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Om undersokelsen

Hensikten med brukerundersokelsen er at kommunene skal kunne folge med i egen
kvalitetsutvikling, ha et verktay som kan bidra til brukerdialog og samtidig kunne
sammenligne seq med andre kommuner.

Formdlet med undersokelsen er d fd et bilde av kvaliteten pd tjenesteytingen slik brukeren
opplever det. Hvert enkelt svar i brukerundersokelsen md sees i sammenheng — og
svarene gir en indikasjon pd kvaliteten i tjenesteytingen.

Vi anbefaler at resultatene i undersokelsene draftes og tolkes pd en dpen og sparrende mdte
av bdde ledere og medarbeidere. Vi anbefaler ogsd at resultatene synliggjeres for tjenestens
brukere. Dette for d legge til rette for dialog med brukere som har besvart undersokelsen.

Erfaringene viser at kommuner som sammenlikner seg med hverandre, laerer av de gode
eksemplene, og setter i gang forbedringstiltak i egen kommune og egne virksomheter.

Alle data fra gjennomferte brukerundersokelser pd kommunenivd blir gjort tilgjengelig for
andre kommuner som bruker portalen bedrekommune.no. Alle data blir offentliggjort pd
kommunenivd i januar kalenderdret etter at kartleggingen er gjennomfort.

Kvalitetsmodellen

Brukeropplevd kvalitet Kvalitetsbegrepet kan deles inn i tre
kvalitetsomrader; resultat-, prosess- og

strukturkvalitet. Disse igjen bestar av flere
underdimensjoner.

Resultat

f . Her settes fokus pa det resultatet som skapes
Brukernes orventninger av tjenesten. | hvor stor grad er resultatene

. preget av god kvalitet?
Tjenestens omdgmme Underdimensjoner: Resultat for brukeren

Prosess

Pa dette omradet rettes oppmerksomheten pa
de prosessene som foregar i tjeneste-
produksjonen. Det gjelder spesielt forholdet
mellom brukeren og de personene som har
ansvaret for a gi tjenestene.
Underdimensjoner: Brukermedvirkning,
respektfull behandling

Struktur

Her er det samlet pastander og spersmal som
mer setter fokus pa rammebetingelser som er
viktige for a kunne skape god kvalitet.
Underdimensjoner: Tilgjengelighet,
informasjon, personalets kompetanse,
samarbeid med andre tjenester

Resultat
Prosessen
Samhandling med
brukerne
Strukturen
Rammebetingelser for
tjenesten
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Forberedelser

Brukerundersokelsen skal gi et inntrykk av
hvordan mdlgruppen opplever tjenestetilbudet i
kommunen. Det er lagt vekt pd spersmdl som er
spesielle for denne mdlgruppen.

Personer som benytter seqg av flere kommunale
tienester kan bli tilsendt flere undersokelser. Vi
gir derfor en generell anbefaling om ikke d
overdrive sporreaktivitetene ved kommunens
tjenester.

| sparreskjemaene blir brukerne og parerende
bedt om & ta stilling til ulike pastander knyttet
til tjenestene de mottar. Det benyttes her en
firedelt skala hvor 1 er Helt uenig og 4 er Helt
enig. Det er ogsa mulig a svare lkke aktuelt.

Brukerne blir bedt om 4 ta stilling til et
generelt sparsmal som skal male samlet
vurdering av kvaliteten ved tjenesten. Til sist
er det apnet opp for mer utfyllende kommen-
tarer hvis dette er enskelig. Kommunene kan
pa forhand bestemme om kommentarfeltet
skal benyttes eller ikke. Dersom kommentar-
feltet benyttes, ma den som svarer ogsa
samtykke i at kommentarene blir brukt.

All registrering og rapportering foretas pa
www.bedrekommune.no

Bakgrunnsspoersmal

Administratoren av undersekelsen kan koble
fra bakgrunnsspersmalene ved behov. Merk at
alle skjemaer automatisk skrives ut med
bakgrunnsspersmal, sa sant administrator
ikke aktivt velger a ta dem ut.

> Skjemaet for brukere som er 18 ar eller
eldre har 3 bakgrunnsspgrsmal

> Skjemaet for brukere 0- 17 ar har 2
bakgrunnsspersmal

Vi anbefaler kommunens ledere a gjore en
faglig vurdering og bestemme om under-
sokelsen skal gjennomferes med eller uten
bakgrunnsspersmalene. Ved a bruke

bakgrunnsspersmal kan kommunene fa
folgende innsikt som kan brukes i lokalt
forbedringsarbeid:

> Det er mulig a finne ut om det er
systematisk frafall i sparreundersgkelsen, om
det er noen brukergrupper som ikke har
samme svarprosent mv. Dette er sentralt nar
resultatene skal tolkes.

> Det er samtidig viktig at kommunens ledere
har en bevisst holdning til bruk av
bakgrunnsspersmal, da det kan oppsta
situasjoner hvor det blir sadd tvil om
brukernes anonymitet.

Malgruppe

Malgruppen for brukerundersekelsen er
personer som er brukere av kommunale
tjenester for rus og psykiatri. Det er laget to
undersokelser. For brukere som er under 18 ar
rettes undersokelsen til foresatte. For brukere
som er 18 ar eller eldre rettes undersokelsen
direkte til brukerne.

Nar det gjelder brukere under 18 ar forut-
settes det at deres meninger og vurderinger
blir vektlagt nar sperreskjemaet skal
besvares. Ifolge barnelovens §§ 31-33 skal
foresatte tillegge barnets vurderinger stor
vekt. Nar det gjelder brukere 18 ar eller eldre
som av ulike arsaker har problem med a
besvare sparsmalene i brukerundersokelsen,
kan parerende/verge bista brukerne med 3
fylle ut sparreskjemaet.

En slik tilneerming innebaerer at vi har delt inn
brukerne i to separate grupper:

> Barn og unge under 18 ar

> 18 ar eller eldre

Vi anbefaler at alle brukerne blir spurt.
Dersom det er behov for a trekke et utvalg fra
brukergruppen, ligger en veileder tilgjengelig
pa vare nettsider.
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Gjennomforing av undersokelsen

Alle papirskjemaer ma registreres i
bedrekommune.no. Kommunen bar sette av
ressurser til dette arbeidet.

Metoder

Postal sporreundersokelse

Utsendelse av sperreskjema per post er en av
flere metoder som kan benyttes. Kommunene
sender ut sperreskjema til denne aktuelle
brukergruppen og ber om at svar sendes
tilbake til kommunen. Ulemper ved denne
metoden er den kan gi lav svarprosent og rom
for feiltolkning av spersmal. Det er viktig a ta
hensyn til dette hvis man sammenligner seg
med kommuner som f.eks. har benyttet
intervju.

Ved utsendelse legges skjemaene i konvolutt
sammen med informasjonsbrev og svar-
konvolutt. Det anbefales at de sendes i
posten og at svarkonvolutten er adressert (til
kommuneadministrasjonen) og frankert.
Dermed er det lett for brukerne/foresatte a
returnere skjemaet.

Det kan ogsa vurderes om det er mulig a tilby
brukerne a gjennomfare bruker-
undersgkelsen i lokaler som benyttes av
tjenesten for rus og psykiatri i kommunen, f.
eks. pa dagtilbud. Det er fortsatt viktig at
sporreskjemaet blir lagt i en svarkonvolutt og
levert til adressaten.

Utfylling av sperreskjema med lesehjelp

En del brukere har av ulike arsaker problemer
med a fylle ut et sparreskjema. For & kunne fa
svar fra disse, kan en metode vaere a invitere
brukere til et mete hvor en ansatt/bruker
leser opp spersmalene fra sporreskjemaet
mens hver enkelt fyller ut sine individuelle
sperreskjema. En slik tilnaerming der alle
spersmalene blir opplest, gir muligheter til &
oppklare det som eventuelt matte vaere uklart
for den enkelte for spersmalene besvares.
Etter at alle har svart pa spersmalene i
sporreskjemaet, legger hver enkelt sin
besvarelse i lukket konvolutt og svarene
samles inn.

Personlig intervju

Personlig intervju er ogsa en akseptabel
metode for gjennomfering av bruker-
undersokelsen. Det er ogsa her viktig at en
benytter personer som ikke arbeider i, eller
kan identifiseres med den aktuelle kommunen
hvor brukeren bor. Behovet for anonymitet er
viktig for de fleste. Dersom dette ikke blir tatt
hensyn til, kan resultatene fra sporre-
undersokelsen ikke direkte sammenlignes
med resultatene fra andre kommuner. For a
imotekomme behovet for anonymitet, kan
studenter eller ansatte fra andre kommuner
giennomfare intervjuene. Alternativt kan
kommunen benytte brukerutvalg som
intervjuere, dersom et slikt er etablert i
kommunen. Minoritetsspraklige ber intervjues
personlig sammen med en tolk, dersom det er
behov for dette.

Telefonintervju

Ettersom det foretas sammenligninger
mellom ulike kommuner er det viktig at
datainnsamlingen foretas pa en standardisert
mate. Nar det gjelder denne brukergruppen
kan ogsa telefonintervju benyttes. Dette er en
mindre tidkrevende metode enn a oppseke
brukerne.

Brukerne bor ferst fa tilsendt et informasjons-
brev som sier at en slik brukerundersgkelse
skal forega og at de vil bli ringt opp. Sperre-
skjemaet bor legges ved informasjonsbrevet,
slik at brukerne har mulighet for a lese
gjennom spegrsmalene for de blir kontaktet.
Det ma ogsa presiseres i brevet hvem som
skal foreta intervjuet og at all informasjon er
konfidensiell.

Den beste lgsningen nar det skal
gjennomfares telefonintervju, kan vaere a
kjope tjenesten fra et frittstaende byra som
patar seg slike jobber. Mange kommuner har
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ogsa god erfaring med bruk av studenter.
Dersom man bruker studenter er det en fordel
at disse har kjennskap til omrader som rus og
psykisk helse/kommunal tjenesteproduksjon
og dermed kan eksemplifisere/forklare
sporsmal for brukerne/foresatte. Det er
samtidig viktig med tilstrekkelig kunnskap i
samtaleteknikk slik at gjennomferingen skjer
pa en faglig forsvarlig mate. Det er viktig a
sette av tilstrekkelig tid til opplaering i
intervjuteknikk/samtalemetodikk.

Kommuner kan ogsa samarbeide gjennom a
«bytte intervjuere», slik at man intervjuer/
ringer for hverandres kommuner.

Supplement til standardisert
sporreundersokelse

Det kan veere vanskelig a na en del brukere
med et sperreskjema, selv om de far tilbud
om assistanse til utfylling. Dette kan f.eks.
gjelde brukere med store psykiske og rus-
problemer, brukere som har lese- og
skrivevansker eller som har vansker med a
forsta norsk. Dersom disse brukerne far tilbud
om et kvalitativt individuelt intervju, vil de
kunne fortelle om sine brukererfaringer med
egne ord og med eksempler fra deres livs-
situasjon. Mange brukere synes det er en
lettelse i forhold til «a bli tvunget» inni et
fastlagt skjema.

En intervjubasert kartlegging av synspunkt og
vurderinger kan vurderes som et supplement
til sperreskjemaundersgkelsen. Det kan da
velges ut en malgruppe som en gnsker 3
undersgke naermere. De kvalitative dataene
fra individuelle intervju vil kunne gi et
verdifullt supplement til dataene fra
sporreskjemaet. En slik undersgkelse kan
ogsa vaere en oppfelgingsundersokelse der
brukerne far tilbakemeldinger fra sperre-
undersgkelsen koplet sammen med sparsmal
om hva som kan gjeres for at tjenestetilbudet
kan bli bedre.
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Fastsettelse av kriterier, gjiennomfering av
intervjuer/gruppeintervjuer og analyse av
kvalitative data, stiller hayere krav til
metodekjennskap og forutsetter veileder med
faglig kompetanse. Hvis en ikke har nedvendig
kompetanse til & gjennomfaere dette i
kommunen, ma eksternt kvalifiserte fagfolk
engasjeres.

Anonymitet og personvern

For a ivareta krav om anonymitet og
personvern bor det ikke vaere den/de samme
personen(e) som star for utskrift av
sperreskjemaer med passord og pakking og
utsending av disse. Kommuneadministratoren
(dvs. den som administrerer undersgkelsen i
kommunen) ber sta for utskrift av
sperreskjemaer/passord og pakke disse i
konvolutter sammen med informasjonsskriv
og frankert svarkonvolutt. Pafering av navn og
adresse og utdeling/utsending av konvo-
luttene kan deretter skje pa den enkelte
enhet. Pa den maten kan ikke passord og
respondent sammenkobles.

Kommuneadministrator kan fer undersekelsen
settes i gang, sette en sperre for hvor mange
svar som ma foreligge for det er mulig a ta ut
rapporter. KS anbefaler en nedre grense pa 7
svar, men kommunene kan selv sette et lavere
eller hgyere antall basert pa faglige
vurderinger og lokale forhold. Dersom det er
feerre enn 7 svar fra en enhet, bar man sla
sammen avdelinger/enheter og presentere
resultatene pa et hgyere/aggregert niva.

Det bar ogsa vaere kommuneadministratoren
som tar ut og sammenstiller resultater for sa
a videreformidle disse til enhetsledere der
undersgkelsen er gjennomfort.
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Hjelp til minoritetsspraklige
Fremmedspraklige kan ha vansker med
forsta skjemaet. Brukerundersgkelsen er per i
dag ikke oversatt til andre sprak. Kommunen
ma vurdere om en skal bruke tolk til brukere
som ikke kan svare pa norsk. Dette kan for
eksempel skje ved at tolken leser opp
spersmalene fra sporreskjemaet og hver
enkelt fyller ut sine individuelle sperreskjema.
En slik tilnaerming der alle sparsmal blir
opplest, gir muligheter til & oppklare det som
eventuelt matte veaere uklart for den enkelte
for spersmalene besvares. Etter at brukeren
har svart pa spersmalene i skjemaet, legger
han/hun det i svarkonvolutten og sender det
til kommunen.
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Rad fra Datatilsynet

Under menyknappen Informasjon pa
bedrekommune.no finnes en link til
informasjon fra Datatilsynet. Generelt ved
gjennomfering av KS’ undersgkelser
understreker Datatilsynet folgende:

> Det ma komme klart frem i folgebrev og
informasjon i forkant hva opplysningene skal
brukes til, altsa hvilket formal undersgkelsen
har.

> Det kan ev. presiseres at kommunen gnsker
a fa et generelt bilde av hvordan
brukerne/innbyggere opplever kvaliteten med
fokus pa forbedring og utvikling, og at man
ikke gjennomferer undersgkelsen for a
kontrollere enkeltvirksomheter eller sgker
kjennskap til hva enkeltpersoner mener.

Analyse og bruk av resultatene

Nar svarene fra brukerundersgkelsen er ferdig
tilrettelagt vil kommunen gjennom
bedrekommune.no ha tilgang til en rekke
ferdige tabeller.

Rapporter kan bare tas ut pa enheter der det
foreligger 5 svar eller fler.

Vi anbefaler en tilnaerming der man forst
skaffer seg en overordnet oversikt over hva
materialet sier og at man deretter gar mer i
dybden pa de omradene hvor man er
interessert i mer detaljert informasjon. Med et
slikt utgangspunkt kan du for eksempel velge
en av disse fremgangsmatene i analysen:

Gjennomsnittlig skar for alle sporsmal og
for dimensjoner

Man far et raskt inntrykk av resultatene ved a
se pa tjenestens samlede skar for alle
sporsmalene og for de ulike dimensjonene.
Sammenlikningen med landet som helhet gir
nyttig informasjon om hva som er vanlig ellers
i landet. Erfaringen viser at det ofte vil vaere
stor grad av sammenfall mellom hvilke
spersmal/dimensjoner som oppnar hey skar

og hvilke som oppnar lav skar. Det gjores
oppmerksom pa at snitt land omfatter kun
andre kommuner som har gjennomfert
undersgkelsen. Skaren for dimensjonene er
satt sammen av svarene pa fra ett til fem
spersmal. Man far derfor mer detaljert
informasjon ved a se pa resultatene fra

det enkelte sparsmal. Ogsa her vil det vaere
nyttig med sammenlikning med landet som
helhet.

Gjennomsnittlig skar for enheter eller
avdelinger/grupper

Det er nzerliggende a sparre om ulike grupper
innenfor tjenesten er like tilfredse. Her kan
man ogsa se pa forskjeller mellom de ulike
brukergruppene som sparres, 0-17 ar og 18 ar
og eldre.

Svarfordeling

Sa langt har vi sett pa den gjennomsnittlige
skaren for hele eller deler av befolkningen.
Det neste spersmalet vi stiller er om det er
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stor spredning i svarene eller om svarene er
konsentrert om verdiene i naerheten av
gjennomsnittet. | bedrekommune er det
derfor laget figurer/grafer som viser hvordan
svarene er fordelt pa de ulike verdiene (skar 1-
4).

Utviklingen over tid

Nar en kommune tidligere har gjennomfert en
brukerundersokelse, vil det veere interessant a
se om det har skjedd endringer. Har det
skjedd forbedringer pa omrader hvor
kommunen har gjennomfert tiltak? Man vil
ogsa kunne fa svar pa om kommunen har klart
a opprettholde gode resultater.

1 K

Etter analysen ber kommunen ta i bruk
resultatene i sine plan- og styrings-
dokumenter. Det er ogsa viktig med en
tilbakemelding til brukerne, slik at de ser
nytten av a svare pa en sperreundersokelse.

Dersom det er gnskelig a dykke dypere ned i

resultatene, kan kommunen fa tilgang til
radatafilen ved a ta kontakt med KF.
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Vedlegg 1: Forslag til standard informasjonsbrev

Til bruker 18 dr eller eldre

Dato:
Til brukerne

Brukerundersokelse i XXXXX kommune.
Vi onsker d bedre kvaliteten pd vdre tjenester. For d kunne gjore dette er det viktig for oss d hore dine
erfaringer med de tjenestene du mottar fra kommunen i dag.

Vi har derfor laget et sparreskjema og hdper du tar deg tid til d besvare dette. Ved d fd dine erfaringer
kan vi fd en oversikt over hva vi er bra pd og hva vi ber forbedre oss pd.

Deltakelsen i undersokelsen er naturligvis frivillig, men vi hdper at du pd denne madten kan hjelpe oss d

skape et bedre tjenestetilbud til innbyggerne i var kommune.

Vedlagt finner du et sparreskjiema og en frankert svarkonvolutt. Vi ber deg sende ferdig utfylt skjema i
lukket konvolutt innen den xx xx xx.

Alle svarene blir selvfalgelig behandlet anonymt.

Takk for hjelpen!

Vennlig hilsen

Xooox Xxxxx
XXXXXX

Vedlegg: Sporreskjema og frankert konvolutt.



1 K

Vedlegg 2: Forslag til standard informasjonsbrev

Til foresatte/verge til brukere under 18 dr

Dato:

Til foresatte

Brukerundersokelse i XXXXX kommune.
Vi onsker d bedre kvaliteten pd vdre tjenester. For d kunne gjore dette er det viktig for oss d hore dine
erfaringer med de tjenestene dere mottar fra kommunen i dag.

Vi har derfor laget et sparreskjema og hdper du tar deg tid til d besvare dette. Ved d fd dine erfaringer
kan vi fd en oversikt over hva vi er bra pd og hva vi ber forbedre oss pd.

For gruppen under 18 dr blir sporreundersokelsen sendt ut til foresatte og dere blir bedt om d svare.
Ndr det gjelder brukere i alderen 12 til 18 dr forutsettes det at deres meninger og vurderinger blir
vektlagt ndr sporreskjemaet skal besvares. Ifalge barnelovens §§ 31-33 skal foresatte tillegge barnets
vurderinger stor vekt.

Deltakelsen i undersokelsen er naturligvis frivillig, men vi hdper at du pd denne mdten kan hjelpe oss d
skape et bedre tjenestetilbud til innbyggerne i var kommune.

Vedlagt finner du et sparreskjiema og en frankert svarkonvolutt. Vi ber deg sende ferdig utfylt skjema i
lukket konvolutt innen den xx xx xx.

Alle svarene blir selvfalgelig behandlet anonymt.

Takk for hjelpen!

Vennlig hilsen

Xooox Xxxxx
XXXXXX

Vedlegg: Sporreskjema og frankert konvolutt
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Vedlegg 3: Forslag til standard informasjonsbrev

Ved telefonintervju av bruker 18 dr eller eldre

Dato:
Til brukerne

Brukerundersokelse i XXXXX kommune.
Vi onsker d bedre kvaliteten pd vdre tjenester. For d kunne gjore dette er det viktig for oss d hore dine
erfaringer med de tjenestene du mottar fra kommunen i dag.

Vi har derfor laget et sparreskjema og hdper du tar deg tid til d besvare dette. Ved d fd dine erfaringer
kan vi fd en oversikt over hva vi er bra pd og hvor vi ber forbedre oss pd.

Deltakelsen i undersokelsen er naturligvis frivillig, men vi hdper at du pd denne madten kan hjelpe oss d
skape et bedre tjenestetilbud til innbyggere i var kommune.
Vedlagt finner du et sparreskjema. Vi ( NN ) ringer deg den xx xx xx, kl. xx xx. Du kan da selvfolgelig

velge d si nei til d svare.

Alle svarene blir selvfalgelig behandlet anonymt.
Takk for hjelpen!

Vennlig hilsen

Xooox Xxxxx
XXXXXX

Vedlegg: Sporreskjema og frankert konvolutt.
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Vedlegg 4: Forslag til standard informasjonsbrev

Ved sparreundersokelse i gruppe (bruker 18 dr eller eldre)

Dato:
Til brukerne

Brukerundersokelse i XXXXX kommune.
Vi onsker d bedre kvaliteten pd vdre tjenester. For d kunne gjore dette er det viktig for oss d hore dine
erfaringer med de tjenestene du mottar fra kommunen i dag.

Vi har derfor laget et sparreskjema og hdper du tar deg tid til d besvare dette. Ved d fd dine erfaringer
kan vi fd en oversikt over hva vi er bra pd og hva vi ber forbedre oss pd.

Deltakelsen i undersokelsen er naturligvis frivillig, men vi hdper at du pd denne madten kan hjelpe oss d

skape et bedre tjenestetilbud til innbyggerne i var kommune.

Det vil bli mulig d fylle ut skjemat ndr du kommer pad xxxxx tilbudet den xx xx xx. Det vil da vaere en
person tilstede som vil lese sparsmdlene og det vil vaere mulighet for veiledning om noen av
sparsmdlene er uklare.

Alle svarene blir selvfalgelig behandlet anonymt.

Takk for hjelpen!

Vennlig hilsen

Xooox Xxxxx
XXXXXX
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Vedlegg 5: Brukerundersgkelse: Psykisk helse og rus
(bruker er 18 ar eller eldre)

INFORMASJON TIL UNDERS@KELSEN
Nedenfor har vi satt opp en del pastander om hva du synes om tjenesten du far.

Du skal gjgre en vurdering av tjenesten pa skala fra 1 (er helt uenig) til 4 (er helt enig). Sett
kryss i den ruta du mener stemmer best med din oppfatning.

Dersom du ikke vet hva du skal svare eller at pastandene ikke passer for deg, kan du krysse

av pa svaralternativet «vet ikke»

BAKGRUNNSSP@ZRSMAL
Farst gnsker vi at du svarer pa noen bakgrunnsspgrsmal.

Spogrreskjemaet er utfylt av: Kjgnn (brukers kjgnn)
Bruker selv Kvinne
Bruker, sammen med en annen person Mann

Bruker sammen med pargrende,
foresatte eller verge

Hvilke av disse tjenestene mottar du fra kommunen? Du kan sette flere kryss

» Psykisk helsetjeneste
* Fastlege

* Rustjeneste

» Stattekontakt

+ NAV

* Fritidstilbud

* Hjemmesykepleie

+ Skole

* Hjemmehjelp

* PP-tjeneste

+ Aktivitetstilbud/Dagsenter
+ Barnevernstjenester

TILGJENGELIGHET

1. Ventetiden fra jeg s@kte tjenesten til jeg fikk hjelp var akseptabel

2. Jeg er forngyd med antall timer jeg far hjelp

3. Avtalt mgtested med de ansatte passer for fortrolige samtaler

4. Jeg er fornayd med muligheten for a fa kontakt med tjenesten over telefonen



INFORMASJON

5. Jeg far god informasjon om hva tjenesten kan tilby meg

6. Jeg far god informasjon om rettighetene mine

7. Jeg far god informasjon om hva brukermedvirkning innebeerer

8. Jeg er kjent med hvordan jeg skal ga fram hvis jeg har noe & klage pa

PERSONALETS KOMPETANSE

9. De ansatte evner a gi meg god hjelp

SAMARBEID MED ANDRE TJENESTER

10. De som hjelper meg samarbeider pa en god mate

BRUKERMEDVIRKNING

11. Jeg kan veere med & pavirke tjenesten jeg far

12. Jeg blir hgrt hvis jeg har noe jeg gnsker a endre pa

13. Jeg er med nar det utarbeides planer som angar meg. (som for eksempel
kriseplaner, tiltaksplaner, individuell plan)

RESPEKTFULL BEHANDLING

14. De ansatte lytter til det jeg sier

15. De ansatte ivaretar taushetsplikten

16. De ansatte overholder avtaler

17. De ansatte gir beskjed dersom det blir forsinkelser
18. De ansatte behandler meg med respekt

RESULTAT FOR BRUKEREN

19. Tjenesten jeg mottar bidrar til et mer meningsfullt liv

20. Tjenesten jeg mottar bidrar til at jeg far dekket mitt behov for sosial kontakt med
andre (venner, andre bekjente osv.)

21. Tjenesten jeg mottar bidrar til gkt trygghet i hverdagen

22. Tjenesten jeg mottar er godt tilrettelagt i forhold til min psykiske helse

23. Tjenesten jeg mottar er godt tilrettelagt i forhold til mine rusrelaterte problemer
(dersom du ikke har slike problemer, hopper du over dette spgrsmalet)

GENERELT

24. Alt i alt, jeg er forngyd med tjenesten jeg mottar
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Har du noen andre kommentarer til kvaliteten i tjenesten?

Ikke skriv kommentarer her som gjgr at andre kan forsta at det er du som har svart.

Skriv heller ikke noe som andre kan oppleve som sarende.

Jeg samtykker til at min kommentar kan benyttes i offentlig rapport og/eller internt
utviklingsarbeid.

o Ja
o Nei

Takk for hjelpen!
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Vedlegg 6: Brukerundersgkelse: Psykisk helse og rus
(bruker er under 18 ar)

INFORMASJON TIL UNDERS@KELSEN
Nedenfor har vi satt opp en del pastander om hva du synes om tjenesten du far.

Du skal gjgre en vurdering av tjenesten pa skala fra 1 (er helt uenig) til 4 (er helt enig). Sett
kryss i den ruta du mener stemmer best med din oppfatning.

Dersom du ikke vet hva du skal svare eller at pastandene ikke passer for deg, kan du krysse
av pa svaralternativet «vet ikke»

BAKGRUNNSSP@ZRSMAL
Farst gnsker vi at du svarer pa noen bakgrunnsspgrsmal.

Kjgnn (Brukers kjgnn)

Jente
Gutt

Hvilke av disse tjenestene mottar barnet ditt fra kommunen? Du kan sette flere kryss.

» Psykisk helsetjeneste
» Helsestasjonstjeneste
» Fastlege

» Skolehelsetjeneste

+ Skole

* Fritidstilbud

* PP-tjeneste

+ Stoattekontakt

» Barneverntjenester

« Barnehage

TILGJENGELIGHET

1. Ventetiden fra jeg s@kte tjenesten til barnet mitt fikk hjelp var akseptabel

2. Jeg er forngyd med antall timer barnet far hjelp

3. Avtalt mgtested med de ansatte passer for fortrolige samtaler

4. Jeg er fornayd med muligheten for & fa kontakt med tjenesten over telefonen



INFORMASJON

5. Jeg far god informasjon om hva tjenesten kan tilby barnet mitt

6. Jeg far god informasjon om barnets rettigheter

7. Jeg far god informasjon om hva brukermedvirkning innebeerer

8. Jeg er kjent med hvordan jeg skal ga fram hvis jeg har noe & klage pa

PERSONALETS KOMPETANSE

9. De ansatte evner a gi barnet mitt god hjelp

SAMARBEID MED ANDRE TJENESTER

10. De som hjelper barnet mitt samarbeider pa en god mate

BRUKERMEDVIRKNING (pavirkningsmulighet)

11. Jeg kan veere med & pavirke tjenesten barnet mitt far

12. Jeg blir hgrt hvis jeg har noe jeg gnsker a endre pa

13. Jeg er med nar det utarbeides planer som angar barnet mitt. (som for eksempel
kriseplaner, tiltaksplaner, individuell plan)

RESPEKTFULL BEHANDLING

14. De ansatte lytter til det jeg sier

15. De ansatte ivaretar taushetsplikten

16. De ansatte overholder avtaler

17. De ansatte gir beskjed dersom det blir forsinkelser
18. De ansatte behandler barnet mitt med respekt

RESULTAT FOR BRUKEREN

19. Tjenesten barnet mitt mottar bidrar til et mer meningsfullt liv

20. Tjenesten barnet mitt mottar bidrar til at han/hun far dekket sitt behov for sosial
kontakt med andre (venner, andre bekjente osv.)

21. Tjenesten barnet mitt mottar bidrar til gkt trygghet i hverdagen

22. Tjenesten barnet mitt mottar er godt tilrettelagt i forhold til barnets psykiske
helse

GENERELT

24. Alt i alt, jeg er forngyd med tjenesten barnet mottar
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Har du noen andre kommentarer til kvaliteten i tjenesten?

Ikke skriv kommentarer her som gjgr at andre kan forsta at det er du som har svart.

Skriv heller ikke noe som andre kan oppleve som sarende.

Jeg samtykker til at min kommentar kan benyttes i offentlig rapport og/eller internt
utviklingsarbeid.

o Ja
o Nei

Takk for hjelpen!
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