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O INNLEDNING

Rusmiddeletaten i Oslo kommune har utarbeidet bruker-, resultat-, interessent- og
arbeidsplassundersokelser. Dette er fire ulike kvalitetsmalinger/undersgkelser som samlet
dekker ale kvalitetsindikatorer som er beskrevet i rapporten Kvalitet og kvalitetsmalinger i
behandling av rusmiddelmisbrukere, utgitt av Rusmiddeletaten 1 desember 2001.
Undersgkelsene er utarbeidet som praktiske verktay med sikte pa & male kvaliteten og drive
kontinuerlig kvalitetsutvikling ved virksomheter innen rusmiddel omsorgen.

Veilederen gjennomgar trinn for trinn hvordan tjenestestedene skal gjennomfere-, analysere
og rapportere data fra undersekelsene. | tillegg gir veilederen retningslinjer for rapportering til
Rusmiddeletatens administrasjon. Virksomheter som bruker malesystemet bar lese
Rusmiddeletatens rapport om Kvalitet og kvalitetsmalinger i behandling av rusmiddel-
misbrukere for &f& en helhetlig forstéelse av kvalitet og kvalitetsmalinger™.

Bruker-, resultat-, interessent- og arbeidsplassunder sakelsene er selvstendige undersekel ser
som kan benyttes hver for seg. Nar samtlige fire undersgkelser er gjennomfert, kan den
opplevde kvaliteten males ut fra ulike synsvinkler. Dette vil gi et bredt bilde av hva som har
betydning for resultatene innen etatens virksomhet. Rusmiddeletaten vil i Igpet av 2006
supplere malingene av den opplevde kvaliteten med objektive kriterier for kvalitet som vil bli
brukt i en kvalitetsrevigon av etatens tiltak.

Veilederen omfatter alle fire undersekelsene, og er lagt opp slik at hver av undersgkel sene kan
leses og brukes selvstendig. Kapittel 2, 3, 4 og 5 omhandler de fire undersgkelsene mens
kapittel 1 Kvalitet og kvalitetsmalinger, kapittel 6 Analysere av sammenhengen i de 4
undersgkelsene og kapittel 7 Bearbeiding og rapporteringer er felleskapitler for ale
malingene.

Kapitlene om Brukerundersakelser (kapittel 2) og Arbeidsplassundersakelser (kapittel 3) har
flere likhetstrekk og er overlappende. Dette for at de kan leses og forstds separat. Disse to
undersegkelsene er begge forngydhetsundersgkelser fra henholdsvis brukerens og arbeids-
takerens perspektiv. For de virksomheter som tidligere er godt kjent med bruker-
undersgkelsene, vil det vage forholdsvis enkelt & begynne med arbeidsplassundersakel ser.
Den tidligere veilederen for brukerundersgkelsen gar nd ut og erstattes av denne felles-
veilederen. Kapitlene om brukerundersgkel ser er oppdatert.

Resultatmalingene er nye og har vaat arbeidet med lenge. Resultatmalingene bygger pa
individuelle tiltaksplaner/behandlingsplaner og mdler i hvilken grad de individuelle malene
er blitt oppfylt. Resultatmalingene er bygget opp sk at de lar seg kombinere med bruk av
kartleggings- og evalueringsverktgyet Addiction Severity Index (ASI), som finnes i norsk
utgave fra Statens ingtitutt for rusmiddelforskning, SIRUS. Resultatmalingsskjemaene kan
benyttes bade til behandlingsplanlegging og til maling.

Interessentundersgkelsene  (kapittel 5) har veat gjennomfert av Rusmiddeletatens
administrason siden 2002 og omtales bare helt kort i veilederen. Resultatene fra

! Oslo kommune, Rusmiddeletaten, Rapport Kvalitet og kvalitetsmélinger i behandling av rusmiddel misbrukere
En giennomgang av de egenskaper vi mener er viktige ndr man vurderer kvalitet ved tjenestesteder for
rusmiddel misbrukere samt et forslag til system for kvalitetsméalinger, 2 utgave desember 2001.



interessentundersakelsene er tidligere sendt ut til de respektive tiltakene. Forhapentlig kan
tiltakene etter hvert se disse undersgkelsene i sammenheng med de @vrige malingene. |
kapittel 6 gis det noen eksempler pa hvordan man kan se slike sammenhenger mellom
undersgkel sene.

1. KVALITET OG KVALITETSMALINGER | BEHANDLING
AV RUSMIDDELMISBRUKERE

Rusmiddeletaten har siden 1998 utarbeidet kvalitetskriterier og foretatt malinger av
tjenestekvaliteten —for & bedre kvaliteten pa tilbudene i etaten. | desember 2000 ga
Rusmiddeletaten ut rapporten Kvalitet og kvalitetsmalinger i behandling av rusmiddel-
misbrukere. Oslo Bystyre behandlet rapporten i sak 292/01 den 20. juni 2001. Bystyret vedtok
at for tjenestesteder under Rusmiddeletaten skulle det utvikles et helhetlig system for
kvalitetsmaling, som et supplement til interne kontrollsystem. Kvaliteten skulle males
innenfor seks hovedomrader av virksomheten.

Virksomhetsidé, malsetting og metoder

Organisasjonsstruktur, personalkompetanse og |ledel sesfunksjoner

L okalitetenes utforming og standard

Kjennskap til og handtering av gjeldende lover, regler, forskrifter og rundskriv
Resultater

@konomisk soliditet

Vedtaket sier videre at for amale kvaliteten ved tjenestestedene skal etaten gjere fire bestemte
malinger/undersgkel ser: Brukerundersgkel ser, gjennomfarings-/resultatundersekel ser,
Interessentundersgkel ser og arbei dsplassundersakel ser.

Det sentrale i alt Rusmiddeletatens arbeid med kvalitet i tjenesteproduksionen er & sikre
tilbakemelding fra brukerne og sgrge for en kvalitativ tilfredstillende utvikling av arbeidet
som utferes. Dette er retningsgivende for alt arbeid med kvalitet i etaten.

| rapporten Kvalitet og kvalitetsmalinger i behandling av rusmiddelmisbrukere finnes en
giennomgang av Rusmiddeletatens system for kvalitetsmalinger. Det er kun det helhetlige
systemet som gir et fyldig nok bilde av den opplevde kvaliteten ved tjenestene. | den nevnte
rapporten defineres kvalitet som:

Kvalitet er summen av de egenskaper som en enhet har og som
omfatter dens evne til & tilfredsstille uttalte og underforstatte
behov.

Det helhetlige systemet bestar av to undersgkelser knyttet direkte til brukeren ( klienten);
brukerundersgkelser og resultatmalinger. Brukerunder sakelsene maler brukerens fornaydhet
med...... Resultatmalingene maler graden av oppnadde behandlingsmal i forhold til brukerens
individuelle tiltaks(behandlings)- plan.



Arbeidsplassunder sgkel sene maler hvor forngyd de ansatte er med sitt forhold til brukeren,
samarbeidspartnere, organisagon og med arbeidsmiljget. Bakgrunnen for dette er at hvor
forngyde de ansatte er pavirker resultatet for brukerne. Interessentundersokelsene maler i
hovedsak sosiatjenestens og brukerorganisasonenes oppfatning av kvaliteten ved tjeneste-
stedene.

Samlet sett dekker de obligatoriske spersmaene i undersgkelsene ale de kvalitetsindikatorer
som Rusmiddeletaten mener er viktige for den opplevde kvaliteten pa tjenestestedene. De
viktigste indikatorene er belyst med flest sparsmdl. Dette illustreres i kapittel 6 som viser
hvordan kvalitetsindikatorene er operasjonalisert ved spgrsmdl i de fire kvalitetsmalingene.
[llustrasjonen viser ogsa hvordan det er bygget inn kontrollsparsmal i undersekelsene for a
oke vdiditeten og hvordan noen sparsmd i de forskjellige undersekelsene overlapper
hverandre. Det sist nevnte forholdet skal forhdpentlig ogsa bidra til at det blir enklere & se
noen av sparsmalene i undersgkelsenei en sammenheng.

1.1 Kvalitetsmalinger

Hensikten med all maling av kvalitet er a fa et bedre grunnlag for & utvikle tjenestene i trad
med brukernes behov. Dette forutsetter en kontinuerlig prosess med a sparre; brukeren om sitt
syn pa tjenestene de mottar, arbeidstakernes om sitt syn pa arbeidet med brukerne, sin
organisason og arbeidsmiljget, og interessentenes syn pa tiltaket. | tillegg til mdlinger av i
hvilken grad brukerne opplever at de nar sine mal.
De tilbakemeldningene som gis gjennom de fire mdlingene gir et godt grunnlag for a
analysere og forsta hva som er sterke og svake sider ved tjenestestedet.
Muligheten for & sette inn riktige tiltak for & bedre kvaliteten gker:

e ved regelmessig bruk av malinger

e ved grundig analyse av tilbakemeldingene

e nar resultatene fra de ulike malingene sesi sammenheng over tid

Madlingene og analysene kan gjennomferes for ale brukere og ansatte, eller pa grupper av
brukere eller ansatte, hvis en gnsker & se pa noen utvalgte brukere, for eksempel kvinner,
eldre, yngre mv. Malesystemet egner seg bade for faste regelmessige undersgkelser for hele
brukergruppen og til mindre spesidundersgkelser for deler av tiltaket, grupper eller pa
bestemte omrader.

Tre av mdaingene er forngydhetsmalinger. Gjennom bruker-, arbeidsplass og
interessentundersakelser skal bruker (klient), arbeidstaker, sosiatjeneste, pararende med flere
utrykke sin mening om tiltaket. Rusmiddeletatens tjenester skal i sterst mulig grad oppfylle
brukernes behov og derfor er ogsa brukerperspektivet sentralt i malingene.

Rusmiddel etatens mal settinger med malingene er at:

e den enkelte bruker, ansatte og interessenter skal nad fram med sine meninger om
etatens tjenester, og hvordan de opplevelser dem

e det ska registreres positive og negative tilbakemeldinger fra brukerne, ansatte og
interessenter

o tjenestetilbudet skal forbedres pagrunnlag av de tilbakemel dingene som gis

e Dbrukerne, ansatte og interessenter skal oppleve at de kan pavirke utformningen og
innholdet i tjenestene



Resultatmalingene maler i hvilken grad brukere opplever at de ma og delma som er satt for
opphol det/tjenesten blir nadd. Denne malingen er altsa lagt opp pa en litt annen mate, men det
er fremdel es brukernes opplevelser av tjenestene som er det sentrale.

1.2. Dataverktgy

Rusmiddeletatens kvalitetssystemet er en utarbeidet metode for malinger av ulike sider av
kvaliteten. Derfor er malesystemet basert pa en metodikk og ikke pa et bestemt dataverktgy.
Dataverktgy er sdrbare i forhold til foreldelse nar ny teknologi kommer pa markedet og fordi
enkelte programmer ofte blir for statiske og lite fleksible i forhold til utvikling av
malesystemene. Etaten har dermed valgt & utvikle malesystemet slik at det er mest mulig
uavhengig av et bestemt dataverktay.

Arbeidet med malingene bestar av fire hovedprosesser:

1. for bruker- og arbeidsplassundersokelsene er det farste konstrukson av spers-
malene. En del av spersmalene er felles for alle og palagt, mens en del spersmal er
lokale og skal utformes pa tiltak/virksomhetsniva. For resultatmdlingene er det
farste kartlegging, og a sette opp mal for behandlingen

2. gjennomfaring av malingene

3. bearbeiding av dokumentasjon

4. dreafting av hvilke tiltak som skal settesinn for & bedre svake sider.

Disse fire prosessene skal dokumenteres i rapport til Rusmiddelelatens administrason se
kapittel 7.

Det er avgjerende at prosessene med utvikling av spgrsmad — og tolkning av resultatene
foregdr pa hvert enkelt tjenestested. Tjenestestedene kan best styre eventuelle endringer og
pase at de stemmer med det lokale mandatet og metoden pa tjenestestedet.

Rusmiddeletaten har i flere & benyttet dataprogrammet ISIT som er utviklet av 1SIS -
kvalitetsinstituttet i Haesselby i Sverige. Utviklingen av mdlingene har imidlertid fert til
andre behov enn det ISIT kan benyttestil. Likevel er det fullt mulig & benytte ISIT til

bruker — og arbeidsplassundersgkel sene. Det er laget et eget vedlegg til Vellederen som gir en
konkret beskrivelse av hvordan ISIT skal benyttes til bruker- og arbeidsplassundersgkel sene
og eventuelle egne spesialundersakel ser. Det er laget et eget data verktey for resultatmalingen
som virksomheten vil fatilsendt, se vedlegg 2.2

Det enkelte tiltak kan likevel velge det dataredskapet som anses hensiktsmessig i forhold til
den metodikken og de prosessene som er nadvendige for a gjennomfagre maingene.

For registrering og bearbeiding av data kan for eksempel Excel benyttes. @nsker
tjenestestedene & utfgre mer avanserte statistiske beregninger kan dette ogsa gjeres i egne
statistikkprogrammer, for eksempel NSDstat eller SPSS.

Den store fordelen med a bruke et dataverktay utviklet for slike undersekelser, for eksempel
ISIT, er at de gir mulighet til ata ut bestemte rapporter til hjelp i analysen.



1.3. Begrepsavklaring

Det har i veilederen vaat behov for & avklare en valg av noen ord og begreper. En del
begreper kan ha ulik betydning avhengig av hvilken kontekst de er benyttes. Nar noen
begreper defineresi veilederen det ikke for & gi en fyldiggjerende forstéel se av begrepet, men
for aforklare hvilken forstael se som ligger til grunn i denne veilederen.

Bruker/klient:
Veilederen bruker i hovedsak begrepet bruker” om den som mottar Rusmiddel etatens
tjenester. | noen fatilfeller brukes klient av rent spraklige hensyn.

Behandling/rehabilitering:

Begrepene brukes i veilederen noe om hverandre. Begrepet behandling/rehabilitering
benyttes om de planlagte tidsavgrensede innsatsene med klare ma og virkemidler
hvor en gjennom samhandlingen mellom ansatte og bruker styrker brukerens egen
innsats for & oppnd best mulig funksons- og mestringsevne, selvstendighet og
deltagelse sosialt og i samfunnet. ? Disse innsatsene kalles behandling, uavhengig av
om tjenestestedets mandat er rehabiliterende, omsorgsrelatert eller skadereduserende.
P4 alle nivaer i organisasionen gjares det innstaser for & legg til rette for store eller
sma endringer. Se utdyping punkt 3.1

Tiltaks- /behandlingsplan:
Brukes som betegnelse pa brukerens plan for den tiden oppholdet varer og som angir
mal og tiltak basert pa en kartlegging av en enkeltes ressurser og begrensninger se
punkt 3.1

Behov/ 3 etterspgarre:

Begrepet behov brukes bade om behov og om a ettersparre tjenester. Det er ikke alltid
enkelt & skille mellom hva som er behov og hva som er etterspersel. Det oppfattes ofte
at brukernes behov er lik det de ettersper. For eksempel kan brukeren ettersparre hjelp
til redukgon av rusmisbruket, mens det egenlige behovet kan vage fullstendig
rusfrinet pa grunn av et helseproblem. | veilederen utdypes ikke skillet mellom behov
og a ettersparre men det er viktig at leseren vet at nar begrepet behov benyttes kan det
vage utrykk for det brukeren etterspar og ikke hva en bruker for eksempel har behov
for rent medisinsk.

Tjenestested/virksomhet:
Benyttes som begreper pd institusion og tiltak. Begrepene tjenestested og virksomhet
inkluderer ogsa tiltak som ikke er sengebaserte, som for eksempel dagtiltak,
arbeidstrening, oppfalging i egen bolig, polikliniske virksomheter mv.

% Hentet fra St. meld 21 (1998-99) Ansvar og meistring” Rehabiliteringsmeldingen



Objektiv/subjektiv:
Disse begrepene benyttes enkelte ganger for a skille mellom den opplevde kvaliteten
(subjektiv) og kvalitet som er uavhengig av brukerens eller ansattes opplevelse
(objektiv). Eksempel pa objektiv kvalitet kan veae om en virksomhet har avholdt
regelmessige branngvelser gijennomfart i trad med forskrifter.

| veilederen legges en atferdsvitenskapelig forstaelse for disse begrepene til grunn:
Subjektiv er det motsatte av objektiv, i betydningen av at det subjektive er det
opplevde, oppfattede, mens det objektive er det som finnes uavhengig av subjektene
(brukere, ansatte, interessenter) som kan oppfatte samme fenomen pa ulik méte og i
samsvar med tidligere erfaringer, innstillinger og forventning etc.’

Validitet:
Forteller i hvilken grad det vi har malt er det vi gnsker a male. Andre ord for validitet
kan vaae gyldighet eller relevans.

Reliabilitet:
Mal pai hvilken grad en undersakelse er til & stole pA. Med andre ord hvor palitelig
eller troverdig en maling er. Kan det gjennomfegres en ny maling og fa det samme
resultatet? Se punkt 3.2.1

Hjelp:
Begrepet hjelp gar igjen i flere sparre formuleringer i undersgkelsene. Hjelp i denne
sammenheng er i betydning innsatser som fremmer aktivitet og ansvar hos brukeren.
Det vil s & legge til rette dik at brukeren kan ta ansvar for sin egen utvikling og
endring. Begrepet er ikke ment som hjelp i en pasifiserende betydningen.

% Henry Egdius, Psykologisk Ieksikon, Aschehoug 2000



2. BRUKERUNDERSYJKELSE

Generelt kan brukerundersgkelser defineres som sperreundersekel ser rettet mot brukere av en
eller flere tjenester der sentrale forhold knyttet til tjenesten tas opp.

Det finnes ulike typer brukerundersokelser, for eksempel behovsundersekelser, holdnings-
undersgkel ser eller forngydhetsundersokel ser.

Rusmiddel etatens brukerundersgkelse er en forngydhetsundersgkelse. Den har som forma a
undersgke en brukergruppes tilfredshet med nsamere angitte forhold.

Det ser ut til at det er spesielt tre forhold som er viktig for brukerne, disse er ” tjenestens
kjerneytelse, samhandlingen mellom ansatt og bruker og ansattes faglige dyktighet”

| forngydhetsundersgkelser maler en brukerens erfaringer sett i forhold til forventningene
brukeren hadde. Dette innebager at det ikke er nok a skape ”gode opplevelser”, en ma ogsa ha
et aktivt forhold til brukerens forventninger. Ofte uttrykkes dette gjennom bregken E/F, der E
stér for erfaring og F for forventning. * Hvis erfaringene tilfredsstiller forventningene (dvs. at
E/F = 1) dler erfaringene overgdr forventningene (E/F > 1), er brukerne forngyde. Dersom
erfaringene ikke tilfredsstiller forventningene (E/F < 1), f& tjenestestedet misfornayde
brukere.

Dette innebagrer at det ikke kun er erfaringene som avgjer brukernes tilfredshet, men ogsa
Forventningene. Ulike forventningene skapes ut i fra egen bakgrunn, pavrikning fra andre
(det en harer, leser, far opplyst om), livssituasjon etc. Forventningenes karakter kan ogsa
vage forskjellig. Noen har diffuse, men hgye forventninger. Andre har konkrete og hegye
forventninger. Noen har svaat lave, diffuse forventninger mens andre igjen har lave, konkrete
forventninger (knyttet til konkrete opplevelser). Forventningenes karakter vil ogsa veae
pavirket av bl.a. hvilken kiennskap man har til tjenestene. For eksempel deres krav til
deltakel se og egeninnsats fra beboere. °

For eksempel kan en bruker som benytter skadereduksjonsstedene ha forventninger knyttet til
omsorg, mat, trygt sted & sove mv., mens brukere som er pa et rehabiliterings-opphold kan
ha forventninger om a opprettholde en rusfri tilvearelse, kommei arbeid eller forsettei terapi.
Disse ulike forventningene vil prege brukerens opplevelse av oppholdet og tjenestene som
mottas. Dette ma tas med i betraktning bade ndr spersmdene utformes og nar svarene
analysene.

Resultatene fra brukerundersgkelsene er et utrykk for brukerens subjektive vurdering basert
pa egen erfaring og forventning.

Oslo kommunes publikasjon ”Framaling til forbedring en veileder i oppfalging av publikums- og brukerundersgkelser for Oslo kommune”
Veilederen er utarbeidet av Martin B. Dragge Norsk Gallup Institutt A/S

®> 0slo kommune, Helse- og velferdsetaten, brukernes vurdering av sosialtjenesten, november 2004
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| denne type undersgkelse sparres det etter tilfredshet, for eksempel: Hvor forngyd er du med

en under hvert sparsmal krysse av om spersmalet anses viktig eller ikke. Om et spgrsma
anses viktig eller ikke, er viktig avitei forhold til hvilke omrader tjenestedet skal velge & sette
inn mest ressurser pa a forbedre. Se punkt 2. 3 og 6.1.

For asikre at sparsmalene er tilpassede og aktuelle utvikles sparsmaene pato nivaer. Dette er
farst fellesspgrsmal (globale) som omfatter alle typer virksomheter og lokale spersmal for det
enkelte tjenestested eller for grupper av tjenestesteder. Hvert administrativt niva har ansvar
for utforming av sine sparsmal.

| brukerundersgkelsene fokuseres det pa flere av kvalitetsindikatorene, men de viktigste er
organisasonskultur, organisering og resultat. Jr. punkt 6.2-6.4.

| denne typen undersgkelser er det viktig a sikre anonymitet, validitet og reliabilitet. En méate
& sikre anonymiteten pa er at dataene blir registret (punchet) pa en slik mate at brukeren ikke
kan gjenkjennes. For & bedre validiteten og reliabilitet er det viktig at dataene fra ale
tjenestestedene blir registrert pa samme méate og i en felles base i Rusmiddeletaten. Ved afa
dataene fra alle tjenestedene inn i en base kan det gjares tester som sikrer at dataene er
korrekte. Det er derfor besluttet at alle brukerundersokelser skal registreres (punches) i
administrasonen i Rusmiddeletaten av personell som er opplaat til dette. Nar dataene er
registrert vil det enkleste tjenestested fa dataene tilbake se avsnitt registrering av data.

2.1 Forberedelser til brukerundersgkelsen
Sparreskjema (se vedlagte sperreskjema) er bygget opp med flere typer spersmal:

bakgrunnsparsmal for analyse patjenestestedet
bakgrunnsparsmal for analyse for hele Rusmiddel etatens utvalg
lokale bakgrunnsparsmal

felles omradesparsmal

lokale omrédesparsmal

Det er to type bakgrunnsspgrsmd (analysevariabler) i brukerundersgkelsene. Det er 6
bakgrunnspersmal som kan benyttes som utvalgsvariabler for analyse pa det enkelte
tjenestested. Dette er bakgrunnsparsmal om: kjenn, alder, misbruks-bakgrunn, antall tidligere
innleggelser og tid i ndvaarende tiltak.

Disse bakgrunnsparsmalene er viktige for bearbeidingen og tolkingen av svarene i malingen.
Hensikten med bakgrunnspegrsma er a gruppere utvalget sik at det blir |ettere & analysere og
finne passende tiltak.

For eksempel kan man se om ader dler kjgnn kan ha en sammenheng med brukerens
oppholdstid i tiltaket. Finner man slike systematiske forskjeller mellom ulike utvalg av
brukere, kan det vaae nyttig for & kunne sette inn marettede tiltak for a bedre kvaliteten.

Men bakgrunnspgrsmdlene kan samtidig svekke anonymiteten i brukerundersgkelsen. En
tommelfingerregel er derfor at bakgrunnspersmaene ma omfatte minst 4-5 brukere. Dette
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innbagrer at hvis enkelte av bakgrunnsvariablene har mindre en 4 brukere blir det ikke
rapportert tilbake pa den variabelen til tjenestestedet.

Et tjenestested har 15 besvarte skjemaer i brukerundersgkelsene i mai. Under variabelen
kjgnn er det 3 som har krysset av pa kvinne og 12 pa menn. Nar disse dataene blir registrert
av administragonen vil utvalget fra dette tjenestestedet bli lagt inn i felles database med 3
kvinner og 12 menn, mens det vil ikke bli rapportert tilbake for variabelen kjonn til
tjenestestedet for aivareta anonymiteten til de 3 kvinnene.

Er de foreslatte bakgrunnspersmalene helt uaktuelle eller tjenestestedet er kjent med at det er
fa brukere under kategorien, kan de enten tas ut av sparreskjema eller det gis beskjed om at
de ikke skal besvares. Hvis sparsmal slgyfes skal nummer-rekkefgl gen oppretthol des.

Det kan lages |lokale bakgrunnspersmal, de samme krav om divareta anonymitet gjelder.

Bakgrunnspersmdl til bruk for administrasionen. Det vises til egen side i sparreskjema hvor
det er utarbeidet noen sparsmdl for bruk pa det totae utvalget som deltar i undersokelsene i
Rusmiddeletaten. Det samlede utvalget som kan delta i brukerundersgkelsene er 600-700
brukere. Et utvalg av denne starrelsen gir Rusmiddeletaten mulighet til & analysere en del
variabler som vil vage av stor interesse for et samlet utvalg. Dette er farst og fremt spersmal
knyttet til selve rusmiddelproblemet. Utfylling av disse variablene gjgr brukerne
gienkjennelig pa lokalt niva Derfor skal sparreskjemaene ikke leses lokalt far denne siden er
fjernet, se punkt 2.2.

Felles omradesparsmal er utviklet sentralt og vedtatt av ledelsen i Rusmiddeletaten og
omfatter ale tjenestestedene.

Som man kan se av det vedlagte sparreskjema har brukerundersgkelsen 24 obligatoriske
omradesparsmal, som fordeler seg pa fire hoved-omrader:

1) Informasjon/organisering,

2) Innhold og individuell tilrettelegging,

3) Samhandling

4) Service og trivsel

Fellespgrsmalene under de fire hovedomradene er i utgangspunktet obligatoriske, og skal ikke
endres. Det kan likevel foretas enkelte spraklige tilpassinger for a gjere sparsmaene
gienkjennelige.

For eksempel kan ordet klient endres til beboer, eller begrepet behandling til rehabilitering,
der hvor disse begrepene er kjente og brukt. Sparsmalene kan ogsa gjares mer “kjent” ved at
ordet tjenestestedet byttes ut med tiltakets navn. Tilpassingene skal likevel ikke forandre
innholdet i sparsmalet.

Det kan ved enkelte typer tjenestesteder ogsa vagre behov for & endre noe pa et sparsmals
innhold fordi det ikke gir mening eller er irrelevant for malgruppa eller mandatet.

Et eksempel er fellespgrsmdlet “hjelpen du far for ditt rusproblem”. Ved tjenestesteder som

har skaderedukson som mandat og som ikke jobber mot rusfrihet, kan for eksempel hjelpen
du far til handtere (el. regulere) ditt rusproblem vage en alternativ sperreform, selv om dette
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endrer innholdet. Slike endringer kan ha prinsipiell betydning og skal alltid ferst dreftes med
avdelingsdirekter i Rusmiddel etaten.

Disse fellessparsmalene skal ikke sayfes eller endre plass i sparreskjemaet. Hvis sparsmal
slgyfes eller bytter plass blir det umulig & registrere inn data fra flere tjenestesteder for & se
samlet pa hele klientpopul asjonen.

2.1.1 Konstruksjon av lokale spgrsmal til brukerundersgkelsen

Hver tjenestested skal selv utforme lokale spersmal. Dette er spgrsma som skal vaare til passet
den enkelte virksomhet. Det forutsettes at de som utvikler sparsmalene kjenner tjenestestedets
prioriteringer og malsetninger godt. Det anbefales at det nedsettes en gruppe hvor bade
miljgpersonell og ledelse er representert, og at den samme gruppen har ansvaret for
bearbeiding av resultatene. | dette arbeidet ber ogsa brukerne delta.

Undersgkelsen er begrenset til totalt 50 sparsmal. | det vedlagte sparreskjemaet er det 30
fellessparsmd (bakgrunn og omradesparsmal) og falgelig gir dette rom for 20 lokale spars-
ma som hvert tjenestestedet skal utforme selv. | skjemagt er de obligatoriske felles-
spersmalene satt inn, og det er satt av plass til lokale bakgrunnssparsma samt plass til lokale
sparsmdl under hvert av hovedomradene. Det er ingen begrensninger i forhold til hvordan de
lokale sparsmalene skal fordeles under omradene. Alle lokale spgrsmdl kan i prinsippet vaare
pa ett omrade. Erfaringsmessig er det mest behov for lokae spersma under omradet innhold
og individuell tilrettelegging.

Sparreskjema kan fas elektronisk ved henvendelse til Rusmiddeletatenes administragon. Det
er imidlertid opp til det enkelte tiltak & bruke et skjema med en layout som de synes er mer
hensiktsmessig. Det eneste kravet er at fellesspgrsmalene stér i samme nummer-rekkefalge.

Nar de |okale spersmalene pa skjemaet utformes farste gang ska de godkjennes av avdelings-
direktaren for detasi bruk.

Lokale bakgrunnspgrsmal:

Lokale bakgrunnspegrsma kan vaae om deler av tjenesten, hva slags opphold, hvilken enhet
eller avdeling, og kanskje hva slags lovhjemmel det gjelder. Bakgrunnspgrsmalene kan vaae
enten/eller — sparsmdl, eller de kan gi flere enn to aternativer. Enten/eller spersmal deler
gruppen av svar i to, og det muliggjer en enkel sammenligning mellom brukere med ulike
tilbud. Er det flere alternative svar pa bakgrunnssparsma ma de vaare sammenlignbare, og de
ma utelukke hverandre. Eksempel pa feil alternativer om misbruksbakgrunn er alternativene
alkohol, narkotika og medikamenter — de utel ukker ikke hverandre. Et slikt bakgrunnspegrsmal
er det vanskelig for brukeren a besvare og vanskelig & bearbeide. | stedet bgr spgrsmdene
enten haflere svaraternativer, eller ha kombinason som et svaralternativ.

Ved valg av lokale bakgrunnssparsmdl er det viktig & tenke gjennom hvilken nytte tjeneste-
stedet kan ha av svarene. En méate & gjare det pa er & sette opp en liste over ulike inndelinger
for virksomheten, tilbudene og brukergruppen. | neste runde gar man gjennom lista og hvert
spersmal dik:

e Omfatter sparsmalet faare enn 4-5 brukere eller mulige besvarel ser?

e Utgjer gruppens besvarelser en entydig gruppe ?
e Erdet mulig for brukeren & gi entydige svar pa spgrsmalene?
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e Er de svarene virkelig interessante for tjenestestedet og kvalitetsarbeidet, m.a.o er de
nyttige i anaysearbeidet? Nar sparsmdlene skal formuleres er det viktig & huske pa at
du i arbeidet med a analysere svarene skal kunne tolke materialet, gjere beskrivelser,
forklare sammenhenger mv.

Still ikke for mange bakgrunnsparsmal, men bare de bakgrunnsparsmalene som er nyttige for
analysen. Hvis det hersker tvil om et bakgrunnssparsma kan svekke anonymiteten skal det
ikke brukes.

Lokale omradespgrsmal:

Utvikling av nye lokale sparsmal kan gjgres pa mange mater. Det anbefales at virksomhetene
finner sin egen form for utvikling av lokale sparsmdl. De sparsmalene tjenestestedene stiller
seg i det daglige er ofte ogsd gode spersmd a stille brukerne: Hvordan opplever brukerene
aktivitetstilbudet, eller er de forngyd med de endringene som er gjort med mat-tilbudet? Det
klokt & bruke bruttolister”, hvor alle sparsmal som kanvaae spennende skrives ned, men sa-
etter en kritisk gjennomgang- fjernes noen av dem, og listene reduseres til de mest
interessante sparsmalene (nettoliste”).

Sparsmalene har formen Hvor forngyd er du med ...? Denne formen far fram graden av
tilfredsstilte behov. Denne sparreformen kan ogsa virke begrensende pa frineten i formulering
av spgrsmalene.

Under hvert spersmal skal det igien sparres om hvor viktig er dette sparsmalet er for
brukerne. Det foreligger fire alternativer. De er ”svaat viktig”, ”viktig”, ”mindre viktig”, og
”uviktig”. Fordelen med fire svarmuligheter er at svarene blir mer nyansert enn om man
skulle ha for eksempel to. Det er ogsa en stor fordel at man ved fire alternativer kan lage
sakalte “firefeltstabeller” som hjelp til &identifisere de omrader som er spesielt viktige a satse
pa for & utvikle tjenestetilbudet. Se mer om dette i punkt 2.3 og kapittel 6.

1) Informasjon og organisering

Dette omradet bergrer farst og fremst hvordan brukerne er forngyd med
den informasjonen de har fatt om tiltaket og evnen til & formidle hva
virksomheten stér for. Tilgjengelighet er ogsa et sentralt spersma under
tema organisering. Tjenestestedet kan selv velge ut spgrsma som de synes
er sentrale. Det kan for eksempel vaae hvordan tilbudet formidles, hvilke
behov det forventes & dekke og hvordan tilbudet organiseres pé
tienestestedet Det kan med fordel utarbeides lokale spgrsmd om
organiseringen.

2) Innhold oq individuell tilrettelegging

Dette omradet dreier seg om det metodiske innholdet i tiltaket og om
hvordan tilbudet er tilrettelagt for den enkelte. Far brukeren et tilbud som
han/hun opplever som passende og er tilbudet tilrettelagt slik at det tar i
bruk brukerens egne ressurser i behandlingen?

Omradet omfatter sparsmal om forholdet mellom bruker og det tilbudet
hun/han blir gitt.
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