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INDLEDNING

Center for Rehabilitering og Specialradgivning (CRS) er en regional virksomhed, der
tilbyder specialundervisning og -radgivning til borgere med tale-, hare-, syns- og/eller
mobilitetsvanskeligheder.

Det er kommunerne, der “skal sagrge for, at personer med fysiske eller psykiske handicap
(...) kan fa specialundervisning og specialpadagogisk bistand, der tager sigte pa at afhjalpe
eller begraense virkningerne af disse handicap” (Lov om specialundervisning for voksne,
2007). De fynske kommuner har valgt at indga aftaler med CRS om at lase denne opgave.
Tilsvarende er der indgaet aftaler om lgsning af en raekke opgaver hjemlet i Serviceloven
og i LAB-loven. | alle tilfeelde opgaver, som kommunerne er betalingsforpligtede overfor.

CRS’s driftsherre er Region Syddanmark, men jf. ovennavnte er det kommunerne, der
finansierer CRS’s virksomhed.

Baggrund for undersegelsen

Det vigtigste succeskriterium for en virksomhed som CRS er, at borgerne er tilfredse med
den undervisning og service, de modtager. Borgerne skal opleve, at de har udbytte af den
indsats, som de selv og personalet i feellesskab yder. De skal opleve, at det problem, der er
arsagen til, at de henvender sig til CRS, er blevet afhjulpet eller reduceret, nar de afslutter
et undervisnings- og/eller radgivningsforlgb. De skal opleve, at de kan leve et mere aktivt
liv med mulighed for at deltage i flere aktiviteter, nar de forlader CRS.

| 2009 besluttede ledelsen pa CRS at undersage, i hvor hgj grad borgerne er tilfredse med
tilbuddet og deres udbytte af det. Beslutningen blev praesenteret for kommunerne pa et
faellesmade i marts og fik umiddelbart tilslutning. Samtidig tilkendegav kommunernes
repreesentanter, at de gerne sa, at de kommunale medarbejdere — i deres egenskab af
brugere af CRS’s tilbud — blev medinddraget i tilfredshedsundersggelsen. (Dette skete i en
saerskilt undersagelse, der blev gennemfart i efteraret 2010, og som bliver afrapporteret
seerskilt.)

Hvad ensker CRS at fa ud af undersoegelsen?

Naturligvis vil det veere rart for CRS — savel ledelse som medarbejdere — at fa at vide, om
borgerne er tilfredse med de ydelser, de modtager pa centret. Men hvad der er nok sa
vaesentligt, er at fa afdaekket, om der er omrader, ydelser, arbejdsgange el.lign., som
borgerne ikke er tilfredse med. En sadan viden er om ikke forudsaetningen, sa dog en
meget vaesentlig faktor i bestraebelserne pa at forbedre og udvikle virksomheden.

CRS’s primaere mal med denne brugerundersagelse er, at resultaterne kan bruges til at
kvalitetsudvikle savel de enkelte ydelser som samarbejdet mellem afdelingerne!



Metode

Spargeskemaet

| labet af efteraret 2009 blev der — i samarbejde med medarbejdere i Region Syddanmarks
Socialomrade — udarbejdet et spargeskema (se Bilag 1), som dels blev tilpasset hver af de
fire afdelinger i CRS, dels blev udformet sa det kunne besvares bade pa papir og via
internettet.

Ud over fem fakta-spargsmal om kan, alder, tilknytning til arbejdsmarkedet og
kommunetilharsforhold samt om, hvordan borgeren fik kendskab til CRS, indeholdt
spargeskemaet en raekke "enighedsspargsmal”, som skulle besvares med enten ”i hgj
grad”, ”i nogen grad”, "hverken/eller”, ”i mindre grad” eller "slet ikke”. Spargsmalene var:
e Har du faet hjalp til de vanskeligheder, der gav anledning til kontakt med x-afdelingen?
e Oplevede du, at konsulenten forstod dit problem?
e Oplevede du at blive inddraget i beslutningerne om, hvad der skulle ske/gares?
e Synes du, at du kan leve et aktivt/tilfredsstillende liv efter at have modtaget x-
afdelingens ydelse?
e Har du faet et starre kendskab til og forstaelse af [haretab, synsnedsattelse, tale-/
stemmeproblem, fysiske funktionsnedseettelser] efter at have varet i kontakt med x-
afdelingen?

Dernaest blev der spurgt, om borgeren havde veeret i kontakt med andre afdelinger pa CRS,
og — hvis ja — i hvilken grad borgeren havde oplevet sammenhang mellem de forskellige
afdelingers indsats.

Endelig blev der spurgt, hvor tilfreds borgeren alt i alt havde veeret med CRS’s indsats, samt
om hvad det mest positive hhv. mest negative havde veeret i madet med den pagaeldende
afdeling.

Kriterier for deltagelse

Det blev besluttet, at deltagerne i undersagelsen skulle vaere borgere, som i perioden 1.
nov. 2009 — 1. maj 2010 afsluttede et kortere eller leengere undervisnings- og/eller
radgivningsforlab pa CRS. 1-2 maneder efter afslutningen af forlgbet fik borgeren tilsendt et
brev med opfordring til at deltage i undersagelsen — ved at besvare det vedlagte sparge-
skema og returnere det i den vedlagte svarkuvert, eller ved at besvare spargeskemaet pa
internettet.

De generelle inklusionskriterier var:
e Borgere over 18 ar
e som har modtaget undervisning og/eller radgivning
e i et forleb over mindst 5 ganges fremmade.
e Hvor der var tale om radgivning alene vedr. afprevning og valg af et hjelpemiddel,
skulle borgeren have haft mindst 2 kontakter med CRS.

Eksklusionskriterier:
Borgere med kognitive vanskeligheder af en sadan art og karakter, at de ikke ville kunne
besvare spargsmalene, blev ikke inddraget i undersagelsen.



Indsamling af data

Brevet med opfordring til at deltage i undersagelsen blev udsendt af Region Syddanmark.
De internetbaserede spargeskemaer blev udformet og administreret af regionen. Og de
papirbaserede spargeskemaer blev returneret til regionen, hvor svarene blev overfeort til
den elektroniske version, saledes at alle besvarelser kunne indga i en og samme opgarelse.
Alle udtreek og behandling af data er foretaget af en udviklingsmedarbejder i Region
Syddanmark.

Det skal bemeerkes, at det var planlagt, at alle blinde og svagsynede deltagere i under-
sagelsen skulle kontaktes pr. telefon af en konsulent i Socialomradet, som oplaeste
spargsmalene for borgeren og tastede svarene ind i det internetbaserede spgrgeskema.
Dette skete ogsa for ca. 1/3 af deltagerne. Men pa et tidspunkt matte CRS — pa grund af
naturlig afgang og omrokering i Socialomradet — overtage opgaven. Den blev overdraget
en nyansat vikar (administrativ medarbejder), som var det neermeste, man kunne komme
en neutral / upartisk medarbejder.



RESULTATER

| alt 286 borgere indgik i undersagelsen. De fordelte sig pa de fire afdelinger saledes:

TALE 64
HORE 86
SYN 117

MOBILITET 19

De fire farste fakta-spargsmal — kan, alder, tilknytning til arbejdsmarkedet og
kommunetilharsforhold — viste flg. fordelinger:
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To tredjedele af respondenterne er kvinder og en tredjedel maend. Forskellen er seerlig
markant pa synsomradet, hvor kvinderne udger 74% af respondenterne. P4 hareomradet
udgar kvinderne 63% af respondenterne, og pa taleomradet 59%. 10% af respondenterne
svarede ikke pa spergsmalet om kan.
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Respondenternes gennemsnitsalder er — ikke uventet — relativt hgj. Dog med det starste
antal (38%) i aldersgruppen 30-65 ar. 28% var mellem 66 og 80 ar, og 25% over 80 ar. 6%
havde ikke svaret pa spergsmalet om alder.
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Aldersfordelingen taget i betragtning er det forventeligt, at 64% af respondenterne oplyser,
at de har forladt arbejdsmarkedet og nu er pa efterlen eller pension. Kun 23% af
respondenterne oplyser, at de er tilknyttet arbejdsmarkedet, og 2% er under uddannelse.

Det er heller ikke overraskende, at kun et absolut mindretal pa 5% af synsomradets
respondenter er tilknyttet arbejdsmarkedet, mens det er 79% af dem, der er pa efterlgn
eller pension.

Fordeling
pa kommuner: 40 -

35 A

HTale

M Hgre

m Syn

H Mobilitet

De faktiske tal og den procentuelle fordeling viser god overensstemmelse med
befolkningsfordelingen i de 10 kommuner:



Befolknings-
Bosat i - Tale Hore Syn Mobilitet| Total i % fordeling
Assens 8 4 10 1 23 8,0 9
Faaborg-Midtfyn 6 7 17 4 34 11,9 11
Kerteminde 5 2 4 2 13 4,5 5
Langeland 4 4 7 0 15 5,2 3
Middelfart 7 5 12 2 26 9,1 8
Nordfyn 5 3 6 0 14 4,9 6
Nyborg 1 7 8 2 18 6,3 7
Odense 21 32 37 2 92 32,2 39
Svendborg 4 14 11 2 31 10,8 12
Arg 0 2 3 0 5 1,7 1

Det, som for CRS var mest interessant og givende at fa svar pa, var de fem “enigheds-

spargsma

I/I

, som skulle besvares med enten ”i hgj grad”, ”i nogen grad”, "hverken/eller”,

”i mindre grad” eller "slet ikke”. Spargsmalene blev stillet enslydende til alle deltagere i
undersagelsen, uanset hvilken afdeling de havde varet i kontakt med.

Spargsmalene var:

Sp. 6:

Sp. 7:
Sp. 8:
Sp. 9:

Sp. 10:

Har du faet hjeelp til de vanskeligheder, der gav anledning til kontakt med x-

afdelingen?

Oplevede du, at konsulenten forstod dit problem?

Oplevede du at blive inddraget i beslutningerne om, hvad der skulle ske/gares?

Synes du, at du kan leve et aktivt/tilfredsstillende liv efter at have modtaget x-
afdelingens ydelse?

Har du faet et starre kendskab til og forstaelse af [din funktionsevnenedsattelse]
efter at have varet i kontakt med x-afdelingen?

Samlet for alle fire afdelinger viste besvarelserne falgende billede:
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Udtrykt med ord kan vi konstatere, at 84,3% af borgerne ”i hgj grad” eller "nogen grad”
oplever at have faet den efterspurgte hjeelp, at veere blevet forstaet af medarbejderen og
inddraget i beslutningerne om hvilken indsats der skulle ydes, at kunne leve et mere aktivt
og/eller tilfredsstillende liv efter at have modtaget CRS’s ydelse, og at have faet et storre
kendskab til og forstaelse af sin funktionsevnenedseettelse.

" o n;

Kun 9,7% svarer "hverken/eller”, ”i mindre grad” eller "slet ikke” pa de fem spargsmal.
Og 6% har — uvist af hvilken grund — ikke besvaret spargsmalene.

Det sammenfattende spargsmal 13 — “Hvor tilfreds er du alt i alt med CRS’s indsats?” — gav
folgende resultat — samlet for de fire afdelinger:
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65% af respondenterne gav udtryk for, at de alt i alt havde veeret meget tilfredse med CRS’s
indsats, og 25% svarede, at de havde varet tilfredse. 1,5% havde veeret utilfreds og en
enkelt borger havde veeret meget utilfreds. 3% havde ikke besvaret dette spargsmal.

Kontakt med andre afdelinger pa CRS ?

Alle brugere i undersagelsen blev spurgt, om de i forbindelse med deres tilknytning til én
afdeling havde veeret i kontakt med andre afdelinger pa CRS. Kun 36 af respondenterne
svarede ja til dette (svarende til 13%). Heraf var det ca. 20% af Hareafdelingens klienter,
der ogsa havde veret i kontakt med Taleafdelingen, og godt 7% af Synsafdelingens klienter
havde ogsa varet i kontakt med Hareafdelingen.

De brugere, der har modtaget ydelser fra andre afdelinger, har i haj grad oplevet, at der har
veeret sammenhang mellem de forskellige afdelingers indsats.

Positivt / negativt
Afslutningsvis blev brugerne spurgt —

"Hvad har veeret det mest positive i dit made med afdelingen?” og “Hvad har veeret det
mest negative i dit mgde med afdelingen?”.



Til det farste spargsmal blev der givet en lang raekke positive kommentarer, som den
enkelte afdelings medarbejdere kan veere tilfredse med og glade for.

Og som svar pa det andet spargsmal blev der naevnt en raekke ting, som den enkelte
afdeling kan bruge til at leere af og til at forbedre og udvikle de enkelte ydelser. Disse
mange udsagn vil blive vurderet nagje i de enkelte afdelinger.

Endelig blev brugerne spurgt, om de havde "forslag til, hvad afdelingen kunne gare ander-
ledes/bedre”. Ogsa her kom der en reekke ideer til nye tiltag og forslag til bedre service.
Men ogsa en realistisk bemarkning fra en af brugerne: “Men det er jo ikke et populaert
onske i en krisetid.”

sk osk ok ok sk

TAK

CRS takker alle de brugere af CRS’s tilbud, som gav sig tid til at besvare spargeskemaet.
Tak for jeres vurderinger af medarbejdernes indsats og for savel positiv som negativ kritik
og for forslagene til den fortsatte udvikling af CRS’s tilbud.

Ogsa tak til medarbejderne i Socialomradet i Region Syddanmark for bistand bade i
forberedelsesfasen og i gennemfarelsen af undersegelsen, samt med bearbejdningen af
datamaterialet.

k ok ok ok ook

Bilag: Eksempel pa spargeskema.



CRS-syn

Spergsmal 1 . Hvad er dit ken?

Kun ét svar
O Kvinde
O Mand

Spergsmal 2 . Hvilken aldersgruppe tilherer du?

Kun ét svar
0O 18-29 ar
O 30-65 ar
0 66-80 ar
O Qver 80 ar

Spergsmal 3 . Hvad er din tilknytning til arbejdsmarkedet?

Kun ét svar

O Under uddannelse

O Tilknyttet arbejdsmarkedet/jobcenter
O Efterlan/pensioneret

00 Andet:

Spergsmal 4 . | hvilken kommune bor du?

Kun ét svar

O Assens Kommune

O Faaborg-Midtfyn Kommune
O Kerteminde Kommune
O Langeland Kommune
O Middelfart Kemmune
O Nordfyns Kommune

O Nyborg Kommune

O Odense Kommune

O Svendborg Kommune
O A£rp Kommune

Spergsmal 5 . Hvor kender du CRS-Synsradgivningen fra?

Kun ét svar

0 Egen lage

J Optiker

O Wjenlaege

O Kommunale medarbejdere
O Handicaporganisation

O Familie/bekendte
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CRS-syn

O Andre:

Spergsmal 6 . | hvilken grad oplever du at have faet hjzlp til de

synsvanskeligheder, der gav anledning til kontakt med Synsafdelingen?

Kun ét svar

O ! hej grad

C | nogen grad
O Hverken/eller
O | mindre grad
O Slet ikke

Spergsmal 7 . | hvilken grad oplevede du, at konsulenten forstod dit

problem?

Kun ét svar

O | haj grad

O | nogen grad
O Hverken/eller
O | mindre grad
O Slet ikke

Spargsmal 8 . | hvilken grad oplevede du at blive inddraget i beslutningerne

om, hvad der skulle ske/gares?

Kun ét svar

1 | hej grad

O | nogen grad
O Hverken/eller
O | mindre grad
O Slet ikke

Spaergsmal 9 . | hvilken grad synes du, at du kan leve et mere aktivt/

tilfredsstillende liv efter at have modtaget Synsafdelingens ydelse?

Kun ét svar

O | hgj grad

O I nogen grad
O Hverken/eller
O I mindre grad
O Slet ikke
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CRS-syn

Spergsmal 10 . | hvilken grad har du faet et sterre kendskab til og
forstaelse af din synsnedsaettelse efter at have vaeret i kontakt med

Synsafdelingen?

Kun ét svar

O | haj grad

O | nogen grad
O Hverken/eller
OO0 | mindre grad
0 Slet ikke

Spergsmal 11 . Har du veeret i kontakt med andre afdelinger pa CRS?

Geme flere svar

O Ja, hereafdelingen

O Ja, tale-/stemmeafdelingen
0O Nej (Ga til spergsmal 13)

Spergsmal 12 . Du svarede ja. | hvilken grad oplevede du sammenhaeng

mellem de forskellige afdelingers indsats?

Kun ét svar

O | hej grad

O | nogen grad
0 Hverken/eller
O | mindre grad
O Slet ikke

Spargsmal 13 . Hvor tilfreds er du alt i alt med CRS’s indsats?

Kun ét svar

O Meget tilfreds
O Tilfreds

O Hverken/eller
O Utilfreds

O Meget utilfreds

Spargsmal 14 . Hvad har vaeret det mest positive i dit mede med

Synsafdelingen?

Gerne flere linjer

Id 1220529 side 3



CRS-syn

Spaergsmal 15 . Hvad har vaeret det mest negative i dit made med

Synsafdelingen?

Gerne flere linjer

Sporgsmal 16 . Har du forslag til, hvad Synsafdelingen kunne gare

anderledes/bedre?

Geme flere linjer
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CRS-syn

Spergsmal 17 . Har du yderligere kommentarer i denne forbindelse?

Gerne flere linjer

Spergsmal 18 . Tak for din besvarelse. Tryk pa "Afslut".
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Center for Rehabilitering og Specialradgivning
Fra 24. okt. 2011:
Heden 11, Postboks 149

5100 Odense C

TIf. 6314 0567

E-post: rehabilitering.fyn@soc.regionsyddanmark.dk
www.rehabilitering-fyn.dk
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