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Socialtilsynenes brug af kvalitetsscorer

Socialtilsynenes brug af
kvalitetsscorer

Auditfunktionen har konstateret flere udfordringer i Socialtilsynets brug af kvalitetsscorer, som
danner baggrund for ivaerksaettelse af denne undersggelse:

e | en del tilfzelde ses der forskelle mellem Socialtilsynets skriftlige bedemmelser og
kvalitetsscorerne?.

e De fem socialtilsyn har udviklet hver deres redskaber/guidelines til kvalitetsvurderingen,
og nogle socialtilsyn har lokale retningslinjer for at score indikatorerne i saerlige
situationer, f.eks. plejefamilier uden barn.

e Endelig kan Auditfunktionen konstatere, at Socialtilsynet generelt anvender hgje
kvalitetsscorer. Det kan vaere et udtryk for, at kvaliteten generelt er hgj, men det kan
ogsa veere udtryk for forhold i Socialtilsynets tilgange til kvalitetsscoring.

Pa baggrund af de konstaterede udfordringer har Auditfunktionen undersgagt, om Socialtilsynets
brug af kvalitetsscorer er i overensstemmelse med intentionerne i kvalitetsmodellen, og om der
er en ensartet brug af kvalitetsscorer pa tveers af de fem socialtilsyn.

Preemissen for undersagelsen er, at det er obligatorisk for Socialtilsynet at anvende en
kvalitetsmodel for hhv. sociale tilbud og plejefamilier i deres kvalitetsvurderinger?, ligesom det er
obligatorisk for tilsynet at anvende alle indikatorer i kvalitetsmodellen og knytte en score til
disse, medmindre en tilbudstype (forstaet som paragraf i lov om social service) specifikt er
undtaget en eller flere indikatorer i kvalitetsmodellen.

Socialtilsynet har til opgave at vurdere, om et tilbud eller en plejefamilie har forngden kvalitet ud
fra en samlet, faglig vurdering under hensyn til tilbuddets karakter og malgruppe. Nar
Socialtilsynet godkender og farer driftsorienteret tilsyn med tilbud og plejefamilier, anvendes
kvalitetsmodellen i vurderingen af, om et tilbud eller en plejefamilie har den forngdne kvalitet.
Kvalitetsmodellen bestar af syv temaer, som er konkretiseret i en raekke kriterier og indikatorer.
Socialtilsynet skal ved godkendelse foretage en bedgmmelse af alle indikatorer i
kvalitetsmodellen og skal pa den baggrund kunne st inde for, at tilbuddet har den forngdne
kvalitet i forhold til alle temaer. Socialtilsynet skal give hver indikator en kvalitetsscore pa en
skala fra 1 til 5. | kvalitetsmodellen er der ikke en fast automatik i forhold til, hvilke fglger en lav
kvalitetsscore skal have, ligesom der ikke er fastsat en greenseveerdi for forngden kvalitet.

Kvaliteten af et tilbud skal veere kendetegnet ved, i hvor hgj grad tilbuddet formar at forbedre
borgerens situation og bidrage til borgerens trivsel. Kvalitetsmodellen har derfor fokus pa, hvilke
resultater der skabes for borgerne, og i mindre grad pa hvordan indsatsen i tilbuddene konkret
tilrettelaegges®.

1 Socialtilsynets vurdering af temaet uddannelse og beskeeftigelse, Socialstyrelsen 2020; Kortlaegning af
socialtilsynenes tilsynsrapporter — hovedresultater. Rambgll og Social- og Boligstyrelsen, 2023.

2 § 6 i Lov om socialtilsyn LBK nr. 1109 af 01/07/2022 og § 10 i bekendtgarelse om socialtilsyn BEK nr.
1490 af 01/01/2024

3 Handbog for socialtilsyn og vejledning til lov om socialtilsyn, punkt 118 og 119.
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Intentionerne med kvalitetsscorerne* er at tydeliggere Socialtilsynets bedgmmelse og skabe
overblik over kvalitetsvurderingen. Hensigten er, at Socialtilsynet anvender kvalitetsscorerne i
dialogen med plejefamilier og tilbud mhp. at fastholde og udvikle kvalitet fremadrettet.

Kvalitetsscorerne kan ogsa bruges som et fagligt refleksionsveerktgj, hvor tilsynskonsulenter
kan drgfte og sammenligne angivelse af score og argumentation herfor. Kvalitetsscoren kan
herved bidrage til at skabe en ensartet standard for vurdering af tilbuddenes kvalitet.

Endelig giver kvalitetsscorerne Socialtilsynet mulighed for at opsamle data om tilbuddenes
kvalitet, som kan anvendes i analyser af kvaliteten i tilbud og plejefamilier

Undersogelsens spgrgsmal

Pa baggrund af de konstaterede udfordringer har Auditfunktionen undersgagt, om Socialtilsynets
brug af kvalitetsscorer er i overensstemmelse med intentionerne i kvalitetsmodellen, og om der
er en ensartet brug af kvalitetsscorer pa tvaers af de fem socialtilsyn. Undersggelsen belyser
felgende spgrgsmal:

Socialtilsynenes forstaelse af kvalitetsscorerne og skalaen
1. Hvilken forstaelse har socialtilsynene af kvalitetsscorerne og skalaen?

Herunder undersgges faglgende om socialtilsynenes forstaelse af scorerne:

- Ersocialtilsynenes forstaelse af scorerne i overensstemmelse med intentionerne med
kvalitetsmodellen?

- Er socialtilsynenes forstaelsen af scorerne ensartet indenfor de enkelte socialtilsyn og
pa tveers af de fem socialtilsyn?

Socialtilsynenes brug af kvalitetsscorerne
2. Hvordan bruger socialtilsynene scorerne i tilsynspraksis?

Herunder undersgges faglgende om socialtilsynenes brug af scorerne:

- Bruger socialtilsynene scorerne efter de lovgivningsmaessige intentioner?

- Bruges scorerne til at skabe overblik og tydelighed i kvalitetsvurderingerne?
- Hvordan bruges scorerne i dialogen med tilbud/plejefamilier?

- Hvordan bruger socialtilsynene scorerne i tilsynsrapporter?

- Hvordan bruger socialtilsynene scorerne internt i socialtilsynet

- Er socialtilsynenes brug af scorerne ensartet pa tveers af de fem socialtilsyn?

Undersggelsens metode og resultater
Socialtilsynenes forstaelse og brug af kvalitetsscorer er belyst via en kombination af metoder og
datakilder:

Der er gennemfart semistrukturerede gruppeinterviews med tilsynskonsulenter fra hhv.
plejefamilie- og tilbudsomradet samt mellemledere pa tilbuds- og plejefamilieomradet,
spgrgeskemaundersggelse blandt tilsynskonsulenter, plejefamilier og tilbud samt
stikpreveundersggelse af socialtilsynenes bedgmmelse af udvalgte indikatorer.

4 Handbog for socialtilsyn og vejledning til lov om socialtilsyn
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Undersggelsen beror desuden pa en gennemgang af socialtilsynenes interne skriftlige
materialer om anvendelse, formal og forstaelse af kvalitetsscorer, samt kvantitative data over
samtlige kvalitetsbedgmmelser af indikatorer foretaget i 2022 og data om, hvordan
kvalitetsscorerne har udviklet sig over tid (se uddybning af det metodiske design i bilag 1
Metodisk tilgang®).

Social- og Boligstyrelsens Auditfunktion gengiver i rapporten synspunkter og forstaelser vedr.
kvalitetsscorer fra medarbejdere og ledelser i Socialtilsynet mhp. at skabe indblik og overblik
over disse. Auditfunktionen kommenterer i rapporten ikke pa, hvorvidt den er enig/uenig i
synspunkterne, men har et overordnet fokus pa om Socialtilsynets brug af kvalitetsscorer er i
overensstemmelse med intentionerne i kvalitetsmodellen, og om der er en ensartet brug af
kvalitetsscorer pa tvaers af de fem socialtilsyn.

Undersgagelsen viser i hovedtraek, at:

e De fem socialtilsyn har en ensartet forstaelse af kvalitetsscorer, og at denne forstaelse
er i overensstemmelse med intentionerne.

e Der i socialtilsynenes tilsynsrapporter er en hgj grad af overensstemmelse mellem
kvalitetsscorer og den skriftlige bedemmelse.

e Kvalitetsscorerne i nogen grad opleves at give overblik og tydeliggare
kvalitetsvurderingen.

e Tilsynskonsulenterne i begreenset omfang bruger kvalitetsscorerne i dialogen med
tilbud og plejefamilier.

e Socialtilsynene i begraenset omfang bruger kvalitetsscorer til systematisk at opsamle
viden om tilbuds og plejefamiliers kvalitet.

e Alle socialtilsyn har tiltag, der lokalt i det enkelte tilsyn understetter ensartede
kvalitetsvurderinger, men at socialtilsynene ikke samarbejde péa tveers omkring
kvalitetsscorer.

e En del indikatorer opleves som komplekse at bedemme, og nogle opleves ikke altid
som relevante

e Kvalitetsmodellens fokus pa resultater opleves som en udfordring.

e Socialtilsynene har lokale retningslinjer for kvalitetsscoring i seerlige situationer,
herunder plejefamilier midlertidigt uden barn og nye plejefamilier uden bgrn

Pa baggrund af unders@gelsen anbefaler Auditfunktionen, at socialtilsynene fortsat arbejder med
at implementere den faglige vejledning til tema 1, hvilket kan understgtte, at indikatorerne under
tema 1 opleves som relevante. Auditfunktionen anbefaler desuden, at socialtilsynene ikke scorer
indikatorerne 1 pr. automatik i plejefamilier, der midlertidigt ikke har bgrn i pleje.

5 Bilag 1 Metodisk tilgang
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Hovedresultater

Ensartet forstaelse af kvalitetsscorer og skala pa tvaers af
de fem socialtilsyn

Undersggelsen viser, at der internt i det enkelte socialtilsyn og pa tveers af de fem socialtilsyn er
en ensartet forstaelse af kvalitetsscorer, og at denne forstaelse er i overensstemmelse med
intentionerne med kvalitetsscorer. Bade tilsynskonsulenter og ledere fremferer saledes, at
kvalitetsscorerne er et dialogredskab og ikke en karakter, og at scorerne ikke kan ikke sta
alene, men skal ses i sammenhang med den skriftlige del af kvalitetsvurderingen.

Bade interview og socialtilsynenes skriftige materiale afspejler desuden, at indikatorerne skal
bedgmmes objektivt (efter ordlyden). Det vil sige, at indikatorerne skal bedgmmes efter de
faktiske forhold og ikke relativt i forhold til tilbudstype eller malgruppe.

Undersggelsen viser ligeledes, at der pa tvaers af de fem socialtilsyn ogsa er en ensartet
forstaelse af kvalitetsscorernes skala pa 1-5, hvor 5 er en forngden kvalitet. Det betyder, at 5
alene er udtryk for, at indikatoren i meget hgj grad er opfyldt, og ikke et udtryk for en
ekstraordinaer god opfyldelse eller ekstraordinaer god kvalitet. 1 angiver en meget mangelfuld
opfyldelse af indikatoren, og at indikatoren er opfyldt i forhold til meget fa eller ingen af
borgerne.

Udfordringer med brug af skalaen

| undersggelsen peger bade ledere og tilsynskonsulenter pa, at det er udfordrende, at skalaen
alene maler p4, i hvilken grad hver enkelt indikator er opfyldt, og at dette ikke nedvendigvis er et
udtryk for, i hvilken grad kvaliteten er god. At én eller flere indikatorer er opfyldt i meget hgj grad
betyder ikke i sig selv, at kvaliteten er meget hgj. Desuden kan to plejefamilier eller to tilbud
begge opna samme hgje score pa en indikator, uden at de ngdvendigvis har samme
kvalitetsniveau. Dette kan for nogle tilsynskonsulenter opleves som et dilemma, og det kan
vanskeligggre forstaelsen af, hvad der reelt scores efter.

Samtidig oplever bade ledere og tilsynskonsulenter ogsa, at gradueringen mellem skalatrinene
kan veere vanskelig. Det er forholdsvis enkelt, nar en indikator kan bedemmes til at veere i
meget hgj grad eller i meget lav grad opfyldt (scorerne 5 og 1). Det opleves derimod ofte
vanskeligt at graduere derimellem, og det kan vaere svaert at afgere, om en indikator er opfyldt i
hgj grad (4) eller kun i middel grad (3), ligesom det kan vaere vanskeligt at afggre, om en
indikator er opfyldt i middel grad (3) eller i lav grad (2). Tilsynskonsulenterne giver udtryk for, at
der skal en del mangler til, for at en indikator bedgmmes i middel grad og derunder, og at
indikatorer sjaeldent bliver bedgmt til at vaere opfyldt i lav grad (2).

Flere tilsynskonsulenter papeger i den sammenhaeng, at der er forskel pa alvorlighedsgraden af
de forhold, indikatorerne maler. Nogle indikatorer opleves saledes som mere betydningsfulde
for borgernes trivsel og udvikling end andre. Eksempelvis opleves lave bedgmmelser af de
indikatorer, der handler om understgttelse af borgernes uddannelse og beskaftigelse, som
mindre alvorlige end lave bedgmmelser for indikatorerne om forebyggelse af magtanvendelser,
vold og overgreb. En score pa 3 eller derunder pa sidstnaevnte indikatorer vil dermed ogsa i
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hgjere grad skulle fgre til en tilsynsmaessig handling, som star mal med de kvalitetsmaessige
mangler, f.eks. en sanktion. Konsekvenserne af en lav bedemmelse er séledes potentielt starre
for et tilbud eller en plejefamilie, hvilket ser ud til at spille ind pa tilsynskonsulenternes praksis,
mens forskellen pa om en indikator er bedgmt i middel, hgj eller meget hgj grad opfyldt ikke pa
samme made traeder frem som sa afggrende.

Endelig peger flere tilsynskonsulenter pa, at det er en udfordring, at skalaen kun gar ned til 1,
som betyder at indikatoren i meget lav grad er opfyldt, og at der ikke er mulighed for at
bedemme indikatorer "slet ikke opfyldt” med scoren O.

Overensstemmelse mellem skriftlige bedemmelser og

kvalitetsscorer

En stikprave pa 50 tilsynsrapporter fra de fem socialtilsyn® viser, at der i ganske hgj grad er
overensstemmelse mellem de skriftlige bedemmelser og kvalitetsscorerne. Stikprgven viser
ogsa, at indikatorerne i vid udstraekning er bedamt objektivt (efter ordlyden). Dog ser det ud til,
at indikator 1.b — om borgerne er i uddannelse og/eller beskaeftigelse - i lidt mindre grad
bedgmmes efter ordlyden end de gvrige undersggte indikatorer. Her skal det dog bemeerkes, at
stikpraven er foretaget inden, Social- og Boligstyrelsen publicerede den faglige vejledning om
kvalitetsvurdering af tema 1: Uddannelse og beskaeftigelse, hvori der indgar en praecisering af
anbefalinger til bedemmelse af indikator 1.b.

Stikprgven giver et billede af, at socialtilsynenes praksis har udviklet sig i en positiv retning i
forhold til at sikre overensstemmelse mellem skriftlige bedemmelser og kvalitetsscorer. |1 2020
afdeekkede Social- og Boligstyrelsens Auditfunktionen socialtilsynenes vurdering af
kvalitetsmodellens tema 17. Afdaekningen viste, at socialtilsynenes begrundelser for
bedegmmelser ikke var tydelige i over halvdelen af tilsynsrapporterne. Den viste ogsa, at mange
bedgmmelser generelt set var kendetegnet ved at vaere beskrivende og konstaterende frem for
vurderende. Dette betad bl.a. at det var uklart, hvordan forholdene blev veegtet i bedemmelsen
(om forholdene blev vaegtet positivt eller negativt). Social- og Boligstyrelsens Auditfunktion
anbefalede pa den baggrund Socialtilsynet at fa kvalitetsvurderingerne til at fremsta mere
tydelige, herunder hvordan de forhold, der inddrages, vaegtes i bedemmelserne og
vurderingerne, at der er overensstemmelse mellem den skriftige bedgmmelse og scoren, samt
at der skelnes klart mellem beskrivelser og vurderinger. Se yderligere i bilag 4.

Brug af kvalitetsscorer til overblik

Undersggelsen viser, at tilsynskonsulenterne oplever, at kvalitetsscorer i nogen grad giver
overblik, mens lederne i socialtilsynene i hgjere grad oplever, at kvalitetsscorerne giver overblik.

Tilsynskonsulenterne pa tilbudsomradet peger pa, at kvalitetsscorerne overordnet set giver et
billede af kvaliteten pa tilbuddet, og at scorerne og den visuelle praesentation i spindelvaevet?®
kan bidrage til at synligggre omrader, hvor tilbuddene kan forbedre kvaliteten.
Tilsynskonsulenterne tager dog forbehold for visse tilbudstyper sdsom aflastningstilbud,

8 Det skal bemaerkes, at den forholdsuvis lille stikprave ikke giver grundlag for at treeffe faste konklusioner
om socialtilsynenes praksis — men analysen kan give en indikation af, hvad praksis er i socialtilsynene.

7 Socialtilsynenets vurdering af temaet uddannelse og beskeeftigelse. Socialstyrelsen, 2020

8 Ud fra scorerne af indikatorerne udregnes automatisk et gennemsnit, som er den samlede score af det
enkelte tema. Det samlede resultat af denne talmaessige bedgmmelse udtrykkes grafisk i form af et
"spindelvaev”. Handbog for Socialtilsyn, 2024.
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misbrugsbehandlingstilbud, forsorgshjem og krisecentre, hvor billedet af kvaliteten forstyrres af,
at nogle indikatorer kan blive bedemt lavt, uden at det, ifglge tilsynskonsulenterne, er udtryk for
mangler i kvaliteten.

Pa plejefamilieomradet giver tilsynskonsulenterne udtryk for, at kvalitetsscorerene i mindre grad
giver overblik over kvaliteten grundet kvalitetsmodellens fokus pa resultater.

Nogle tilsynskonsulenterne peger pa, at kvalitetsscorerne og spindelvaevet er seerligt brugbare i
den indledende fase i forberedelsen af et tilsyn. Her kan scorer og spindelveev give en
fornemmelse af tilbuddets samlede kvalitet og kan fungere som pejlemeerke for, hvad fokus i
tilsynet skal vaere. P4 den made er det et brugbart redskab i den indledende risikovurdering.

Kvalitetsscorer og spindelvaev opleves ogsa som seaerligt brugbare for nye medarbejdere i
socialtilsynene, eller nar en medarbejder overtager nye sager. Her giver de et overblik og
hjeelper til at strukturere og fokusere opmaerksomheden og vurderingerne i tilsynet.

Langt de fleste plejefamilier og tilbud giver udtryk for, at kvalitetsscorerne giver overblik over
deres kvalitet, og her er der, modsat tilsynskonsulenternes oplevelse, flere tilbud end
plejefamilier, der ikke mener, kvalitetsscorerne giver overblik. Se bilag 3 for en uddybende
beskrivelse af resultaterne af spgrgeskemaundersggelsen.

Brug af kvalitetsscorer til tydeliggorelse af

kvalitetsvurdering

Undersggelsen viser, at tilsynskonsulenterne oplever, at kvalitetsscorer i nogen grad tydeligger
kvalitetsvurderingen. Tilsynskonsulenterne pa tilbudsomradet er mere positive i deres
beskrivelser af, om kvalitetsscorerne tydeligger kvalitetsvurderingen, end tilsynskonsulenterne
pa plejefamilieomradet er.

Tilsynskonsulenterne pa tilbudsomradet peger pa, at kvalitetsscorer og spindelvaevet kan gere
det mere synligt, hvor tilbuddene kan forbedre kvaliteten, og hvor tilbuddet udvikler sig i den
rigtige retning. Kvalitetsscorerne kan ogsa anvendes til at synligggre mangler over for den
ledelse, der hierarkisk er over tilbudsledelsen.

Selvom tilsynskonsulenterne pa tilbudsomradet generelt er positive i deres oplevelse af
kvalitetsscorernes funktion ift. tydeliggarelse, tager de dog forbehold for visse tilbudstyper
sasom aflastningstilbud, misbrugsbehandlingstilbud, forsorgshjem og krisecentre i nogle
indikatorer, hvor kvalitetsscorerne ikke bidrager til tydelighed.

Tilsynskonsulenterne péa plejefamilieomradet papeger, at det kan veere vanskeligt at anvende
kvalitetsscorerne til at tydeligggre kvalitetsmangler, fordi kvalitetsscorerne pa en raekke
indikatorer ikke opleves at vurdere plejefamiliens kvalitet, men snarere barnets
funktionsniveau®. Dog gives der ogsa udtryk for, at lave scorer kan vaere udtryk for omrader,
hvor plejefamilien bgr udvikle sig.

9 Neermere beskrevet i afsnittet Kvalitetsmodellens fokus pé resultater
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Brug af kvalitetsscorer i dialog om kvalitet

Undersggelsen viser, at kvalitetsscorerne i begraenset omfang bruges i dialogen med tilbud om
deres kvalitet og i endnu mindre grad i dialogen med plejefamilier. En del tilsynskonsulenter
giver saledes udtryk for, at de slet ikke eller sjaeldent bruger kvalitetsscorer eller spindelveaeyv i
dialogen.

Der er generelt ikke en kontinuerlig og systematisk made at bruge kvalitetsscorer i dialog med
tilbud og plejefamilier. Derimod foregar dialogen primaert, nar der er tale om lave kvalitetsscorer,
som tilbud eller plejefamilier undrer sig over eller er utilfredse med, og hvor tilbud eller
plejefamilie derfor selv tager initiativ til dialog. Dette foregar ofte i forbindelse med den faktuelle
hgring af tilsynsrapporten.

Nar tilsynskonsulenter selv tager initiativ til dialog om kvalitetsscorer, er det som regel ogsa, nar
der er tale om lave kvalitetsscorer, hvor der er behov for at uddybe og forklare, hvad der ligger
til grund for scorerne. Her giver flere tilsynskonsulenter udtryk for, at de forsgger at ga i dialog
med tilbud og plejefamilier, fgr rapporten sendes, sa de kan forberede dem og forklare dem om
baggrunden for de lave kvalitetsscorer. Generelt giver undersggelsen det indtryk, at det kun er i
sadanne situationer, der er dialog med tilbud og plejefamilie om kvalitetsscorer, efter
tilsynsrapporten er sendt ud.

Undersggelsen viser dog ogsa eksempler pa, at tilsynskonsulenterne inddrager plejefamilien i
kvalitetsvurderingen og bedemmelsen af indikatorerne under tilsynsbesgget. Der peges her pa,
at kvalitetsscoren derigennem bliver et dialogredskab, og at kvalitetsscoren bliver udgangspunkt
for den udvikling, som tilsynskonsulenterne gnsker at skabe i plejefamilien.

Arsagen, til at tilsynskonsulenterne sjeeldent tager initiativ til dialog om kvalitetsscorerne, er, at
de er mere optaget af den vurdering, der ligger til grund for scorerne. Det er imidlertid
oplevelsen, at det er sveert at flytte tilbuds og plejefamiliers fokus vaek fra selve scoren/tallet og
hen til det omrade, som scoren omhandler. Seerligt tilbuddene opfatter kvalitetsscorerne som en
karakter, og gnsker derfor en god talscorer. Her peges p4, at det ogséa kan skyldes, at der er et
stort fokus pa kvalitetsscorerne opad i systemet hos driftsherrerne.

For at saette fokus pa det, scoren omhandler, og ikke pa selve scoren, nedtoner nogle
tilsynskonsulenter betydningen af kvalitetsscorer overfor tilbud og plejefamilier ved at sige, at de
ikke skal tillaegge kvalitetsscorerne sa meget veerdi. En tilsynskonsulent peger pa, at det er et
paradoks, at tilsynskonsulenterne pa den ene side nedtoner betydningen af kvalitetsscorerne,
men hvis tilbuddets eller plejefamiliens kvalitet falder, sa har kvalitetsscorerne stor betydning
vedrgrende tilsynsintensiteten og mulige sanktioner.

Flere tilsynskonsulenter giver desuden udtryk for, at plejefamilierne efter deres opfattelse
sjeeldent eller aldrig laeser tilsynsrapporterne og ikke forholder sig til scorerne. Dette kan ogsa
teenkes at veere en medvirkende arsag til, at tilsynskonsulenterne nedtoner scorernes
betydning. Plejefamiliernes svar pa spgrgeskemaundersggelsen giver dog et noget andet
billede. Langt stgrstedelen, mere end 90 pct. af plejefamilierne, angiver saledes, at de har laest
tilsynsrapporten fra seneste tilsyn. Det samme geelder for tilbud. Spgrgeskemaerne er sendt til
1.968 tilbud med en svarprocent pa 77 og 5.209 plejefamilier med en svarprocent pa 69. Se
bilag 3 for yderligere beskrivelse af data.
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Begraenset brug af kvalitetsscorer internt i socialtilsynet

Undersggelsen viser, at socialtilsynene kun i begraenset omfang bruger kvalitetsscorerne til
systematisk opsamling af viden om tilbuddenes kvalitet. Socialtilsynene bruger primeert
scorerne internt til at fa overblik over kvaliteten i enkeltsager eller til at belyse seerlige tematikker
ad hoc. En leder forteeller, at tilsynskonsulenterne kan fremhaeve saerlige problematikker,
hvorefter datamedarbejdere kan treekke specifikke data pa udvalgte indikatorer. Ledelsen kan
dermed fa et billede af, i hvor hgj eller lav grad det er en generel udfordring, og
kvalitetsscorerne virker ledelsesunderstattende i handteringen af problematikken.

Internt bruges kvalitetsscorerne ogsa som omdrejningspunkt for faglige draftelser — saerligt nar
der er tvivl om, hvordan en indikator skal bedemmes. Drgftelserne kan skabe en felles
forstaelse af seerlige problemstillinger, men det er dog indtrykket, at de faglige draftelser ikke
forer til fastsaettelse af standarder eller retningslinjer, men at mange tematikker er kontinuerligt
til draftelse.

Socialtilsynene forteeller, at opgerelser over kvalitetsscorerne indgar i deres arsrapporter for at
underbygge tilsynenes arsberetning om tilbud og plejefamiliers kvalitet i deres preesentation af
kvalitetsvurdering af deres samlede portefalje af tilbud og plejefamilier. Opgarelserne indgar
dog i varierende grad i de enkelte tilsyns arsrapporter.

Tiltag der understotter ensartethed i det enkelte

socialtilsyn og pa tvaers

Skriftligt materiale

Alle fem socialtilsyn har forskelligt skriftligt materiale, som understgtter tilsynskonsulenternes
arbejde, og understatter en ensartethed i kvalitetsvurderingen i det enkelte socialtilsyn,
herunder brugen af kvalitetsscorer.

Seerligt i Socialtilsyn Syd er forstaelse og brug af scorerne understgttet af skriftligt materiale,
idet Socialtilsyn Syd har en manual, der indeholder udfarlig beskrivelse af kvalitetsmodellens tre
niveauer og en guide til at bedemme hver enkelt indikator med eksempler pa skriftlige
bedgmmelser og scorer. Herunder vejledning til indikatorer, hvor der er rum for fortolkning.

| Socialtilsyn Nords ”"Retningslinjer for rapportskrivning” er der ogsa en beskrivelse af
kvalitetsmodellens tre niveauer samt tydelige retningslinjer for, hvordan indikatorer generelt skal
bedemmes.

Socialtilsyn Midt anvender materiale fra Auditfunktionen, som blev udsendt 2015, hhv.
"Handout” og "Pejlemaerker til skalaforstaelsen”. Socialtilsyn Midt har ogsa skriftlige vejledninger
i forhold til udvalgte indikatorer, f.eks. indikator 9.b. om personalegennemstrgmning pa
tilbudsomradet.

Det skriftlige materiale fra Socialtilsyn @st omfatter PowerPoints med en kort beskrivelse af
kvalitetsmodellen og vejledning til rapportskrivning til nye medarbejdere samt en generel

vejledning. Socialtilsyn st har desuden en skabelon til rapportskrivning med standardtekst,
som bl.a. skal understgtte tilsynskonsulenterne i den skriftige bedemmelse af indikatorerne.

| Socialtilsyn Hovedstaden bruges primaert Handbog for socialtilsyn, som tilsynskonsulenterne
henvises til via deres intranet. P4 tilbudsomradet har Socialtilsyn Hovedstaden for nylig
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udarbejdet deres farste interne vejledning til bedgmmelse af indikator 9.b og 9.c. Pa
plejefamilieomradet er der pabegyndt et arbejde vedrerende kvalitetsmodellen, og der foreligger
skriftligt materiale vedrarende bedemmelse af indikatorerne pa 3 temaer. Socialtilsyn
Hovedstaden bruger ogsa Auditfunktionens tidligere udsendte materiale fra 2015.

Tilsynskonsulenterne fra Socialtilsyn Midt, @st, Hovedstaden og Nord giver udtryk for, at der er
brug for mere understgttende skriftligt materiale, hvis anvendelsen af kvalitetsscorer skal vaere
ensartet pa tvaers af socialtilsynene. Dog kan de samtidig se en udfordring i, at der seerligt
opleves udfordringer i forhold til de indikatorer, der kraever et stgrre fagligt sken, hvilket kan
vaere vanskeligt at beskrive i et skriftligt materiale.

Kollegial sparring og faglige droftelser

| alle fem tilsyn er der fokus pa kollegial sparring og kvalitetssikring af rapporter som metode til
at understgtte ensartethed. Det er dog forskelligt, hvor systematiseret feedbacken er, og
hvordan det er organiseret. | nogle tilsyn er feedback formaliseret som en fast del af
arbejdsgangen, hvor en kollega giver feedback pa tilsynsrapporten fgr den sendes i haring,
imens andre bruger feedback efter behov.

Undersggelsen peger ogsa pa, at der er forskelle internt i tilsynene (pa tvaers af sektioner) og
pa tveers af tilsynene i, hvor ofte og ud fra hvilke kriterier, tilsynsrapporterne bliver
kvalitetssikret. | nogle tilsyn bliver alle tilsynsrapporter kvalitetssikret af en kollega, mens det i
andre tilsyn kun er ved tvivl og i de svaere sager. Ledelsen eller seerligt udvalgte medarbejdere
kvalitetssikrer generelt set ogsa de sveere sager.

Pa tveers af socialtilsyn fremhaever tilsynskonsulenterne desuden falles faglige drgftelser, pa
f.eks. teammader eller fagdage, som vaesentlige for ensartethed. Drgftelserne kan omhandler
indikatorer, temaer, kvalitetsscorer eller generelle emner. | et tilsyn kan de f.eks. drafte
kvalitetsscorer pa tveers at sektioner, nar de afholder ledelsestilsyn. Lederne udtraekker et antal
tilsynsrapporter og drgfter dem pa tvaers. Herunder drgftes og vurderes kvalitetsscorerne og de
skriftlige bedemmelser, der ligger til grund. Tilsynskonsulenterne far herefter en tilbagemelding.
Alle socialtilsyn har udviklingskonsulenter/fagkoordinatorer ansat, som pa forskellig made
arbejder pa at understatte ensartethed, f.eks. ved implementeringen af nye indikatorer, hvor
indikatorteksten draftes og operationaliseres i forhold til at sikre en ensartet tilgang.

Oplaering af nye medarbejdere

Ensartede kvalitetsvurderinger og brug af kvalitetsscorer understattes ogsa gennem
introduktion og oplaering af nye medarbejdere. Denne introduktion og opleering bestar af bade
udlevering af skriftlig materiale, intro-oplaeg, sidemandsopleering og feedback pa f.eks.
tilsynsrapporter.

Tiltag til at understotte ensartethed pa tvaers af socialtilsyn

Lederne i socialtilsynene oplyser, at der ikke bliver samarbejdet pa tveers af socialtilsynene
specifikt om kvalitetsscorer eller skalaen. Dog draftes nye indikatorer i ledelsesnetveerket,
herunder bedemmelsen af disse. Ledere fra to forskellige tilsyn forteeller desuden, at der kan
veere konkrete sager, som drgftes pa tveers, f.eks. i forbindelse med overdragelse af sager fra et

10 Socialtilsynene kan have andet relevant materiale vedrgrende kvalitetsscorer og kan siden
dataforespgrgslen i foraret 2023, have udarbejdet gvrigt materiale om kvalitetsscorer. Beskrivelsen af
skriftlig materiale er ikke udtemmende men skal ses som eksempler pa understgtende materiale.
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socialtilsyn til et andet. | disse tilfaelde er oplevelsen, at socialtiisynene har en ensartet praksis,
nar de udfolder de faglige begrundelser for bedemmelserne. En leder forteller, at
socialtilsynene ogsa i nogle tilfeelde har delt relevante materialer, bl.a. har Socialtilsyn Syd delt
deres manual til inspiration for de andre tilsyn.

Udfordringer forbundet med kvalitetsscorer

Bade tilsynskonsulenter og ledere pa tveers af tilsynene peger pa flere forskellige udfordringer
med brug af kvalitetsscorerne. Nogle udfordringer gar pa tvaers af tilbuds- og
plejefamilieomradet. Det handler dels om, at en del indikatorer er komplekse og indebeerer stor
grad af fagligt sken. Dels peges der pa, at kvalitetsmodellens fokus pa resultater og dens
generiske karakter giver udfordringer.

Pa tilbudsomradet er det seerligt i forhold til udvalgte tilbudstyper, krisecentre, hjemlgse
boformer og misbrugsbehandlingstiloud, hvor nogle indikatorer opleves som ikke relevante og
bedemmelserne dermed ikke opleves retvisende for kvaliteten.

Pa plejefamilieomradet fremstar det som en generel udfordring at indikatorerne har fokus pa
resultater idet oplevelsen er, at det dermed er det aktuelle barn i plejes funktionsniveau og ikke
plejefamiliens kvalitet, der bedemmes pa.

Komplekse indikatorer
Pa tveers af socialtilsyn peger tilsynskonsulenterne generelt pa, at en del indikatorer er
komplekse og dermed kreevende at belyse og bedgmme.

Ved nogle indikatorer er der mange faktorer, der skal inddrages i bedgmmelsen, og det kan
skabe forskellige grundlag for bedemmelsen fra tilsynskonsulent til tilsynskonsulent, fordi de
enkelte faktorer kan vaegtes forskelligt.

Der peges ogsa pa, at nogle indikatorer indeholder flere elementer, som alle skal bedemmes.
Som eksempel naevnes indikator 1.a. for tilbud, hvor det skal vurderes, om tilbuddet opstiller
mal, ggr det i samarbejde med borgeren, falger op pa malene og bruger opfalgningen til
udvikling og leering.

Endelig er der indikatorer, der indeholder begreber, som kan tolkes forskelligt, og dermed
leegger op til et stort fagligt skan. Af eksempler pa dette naevnes stabilt fremmade, om brugen af
ikke-fastansatte medarbejdere er hensigtsmeaessig, eller om tilbuddet er i stand til at udgve en
systematisk peedagogisk indsats. Tilsynskonsulenterne udtrykker i den forbindelse, at det er
afggrende for ensartetheden, at begreber i indikatorer afklares.

Socialtilsyn Syd adskiller sig pa dette omrade, idet de har en manual, der blandt andet omfatter
definitioner af alle begreber. Det er indtrykket fra interviewene, at manualen understgtter en
mere ensartet tilgang til forstdelsen og bedgmmelsen af indikatorerne pa tvaers af
tilsynskonsulenter i Socialtilsyn Syd end i de gvrige socialtilsyn.

Kvalitetsmodellens fokus pa resultater

Kvalitetsmodellens fokus pa resultater for borgerne, saerligt i indikatorerne, opleves i nogle
tilfeelde som en udfordring. Pa tilbudsomradet er det saerligt temaet uddannelse og
beskeeftigelse, der bliver fremhaevet i denne sammenhang, hvor udfordringerne geelder seerligt
aflastningstilbud, misbrugsbehandlingstilbud, hjemlgse boformer og krisecentre.
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Pa plejefamilieomradet peges der pa, at plejefamilier vurderes pa, i hvilke grad barnet f.eks. er i
skole, indgar i sociale aktiviteter, trives mv. Dette betyder, ifglge tilsynskonsulenter og ledere, at
det er faktuelle forhold omkring det enkelte barn, der bedemmes, og at kvalitetsscorerne bliver
et udtryk for barnets funktionsniveau og ikke plejefamiliens kvalitet. Det betyder desuden, at
kvalitetsvurderingen far karakter af et gjebliksbillede, som kan zndre sig, alt efter hvilke barn i
pleje en plejefamilie aktuelt har.

lkke-relevante indikatorer
Pa tvaers af socialtilsyn peger bade tilsynskonsulenter og ledere pa, at nogle af indikatorerne
ikke altid er relevante, og at kvalitetsscorerne dermed ikke er retvisende for kvaliteten.

Nogle tilbud og plejefamilier bliver saledes bedemt pa forhold, som opleves som veerende ikke-
relevante set i forhold til tilbuddets malgruppe eller opgave. Dette betyder, at tilbuddene bliver
bedemt lavt pa disse indikatorer, uden at det n@dvendigvis er udtryk for mangler ved kvaliteten.

Som eksempel pa dette naevnes tilbud med pladser til aflastning, hvor oplevelsen er, at tilbud
kan blive bedemt lavt pa indikatorer, hvor tilbuddet ikke har en opgave i forhold til det,
indikatorerne omhandler.

Pa plejefamilieomradet peges seerligt pa, at plejefamilierne f.eks. bliver bedgmt pa, hvorvidt de
kender malene, der er opstillet for anbringelsen eller statteopholdet i barnets handleplan, og
hvorvidt de kan redegare for, hvordan de understatter opfyldelsen af malene.
Tilsynskonsulenterne problematiserer, at plejefamilierne ikke har mulighed for at opfylde
indikatoren, hvis sagsbehandleren ikke har udarbejdet en handleplan, eller hvis de ikke har faet
udleveret relevante dele af handleplanen.

Der naevnes desuden udfordringer omkring plejefamilier, der alene har stgtteopholds-opgaver
og plejefamilier med spaedbgarn. Det opleves f.eks. ikke som relevant, at disse plejefamilier
vurderes pa, om barnet kommer stabilt i skole eller deltager i sociale aktiviteter i det omgivende
samfund, da deres opgave kan veere begraenset til weekender og ferier, og dermed ikke
omfatter barnets skolegang eller fritid. Tilsynskonsulenterne fremhaever ligeledes, at der er
udfordringer med at bedgmme indikatorerne, nar en plejefamilie har flere bgrn i pleje. En
plejefamilie kan f.eks. have et barn i skolealderen, som kommer stabilt i skole og et spaedbarn
(som pa grund af alderen ikke er i dagtilbud). Ved bedemmelse af indikator 1.a vil det treekke
ned, at spaedbaret ikke er i dagtilbud. Scoren vil saledes afspejle et forhold, som reelt set ikke
er relevant.

Socialtilsynene giver udtryk for, at de bruger meget tid og energi pa at handtere den forvirring
og frustration, som ikke-relevante indikatorer og "uretfeerdig” lav bedemmelse pa grund af
kvalitetsmodellens fokus pa resultater medfgrer hos bade tilbud og plejefamilier og hos
tilsynskonsulenterne selv.

| dialogen med plejefamilier og tilbud forsager tilsynskonsulenterne at handtere dette ved at fa
tilbud og plejefamilier til at interessere sig for og fokusere pa de skriftige bedemmelser frem for
kvalitetsscorerne. | tilsynsrapporterne handterer tilsynskonsulenterne det ved at skrive pa
kriterieniveau, hvor andre forhold end indikatorerne kan inddrages i vurderingen, og
socialtilsynene kan anerkende tilbuddene og plejefamilierne for forhold, som socialtilsynene
finder (mere) relevant.
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Endelig har flere socialtilsyn en standardtekst til brug pa kriterieniveau, som udtrykker, at de
lave bedemmelser af indikatorerne i disse tilfeelde ikke er udtryk for darlig kvalitet.
Socialtilsynene har endvidere en laesevejledning til tilsynsrapporten, som skal tydeliggare over
for tilbud og plejefamilier, hvordan scorerne fungerer.

Tilbud med flere afdelinger

Nogle tilsynskonsulenter fremhaever, at tilbud med flere afdelinger giver udfordringer, nar
indikatorerne skal bedgmmes samlet pa tveers af afdelinger. Det er ikke afdeekket i
undersggelsen, hvilken praksis socialtilsynene har for bedgmmelse af indikatorerne i tilbud med
flere afdelinger, men nogle tilsynskonsulenter forteller, at de som fast systematik scorer efter
"laveste feellesnaevner”, hvilket vil sige, at der bedgmmes ud fra den afdeling, der bedemmes
lavest. Det kan betyde, at en eller flere indikatorer bedgmmes lavt for tilbuddet samlet set,
selvom der pa nogle afdelinger ikke er kvalitetsmangler. Kvalitetsscorerne giver her ikke et
fyldestgerende billede af kvaliteten.

Nogle tilsynskonsulenter har erfaring med afdelinger i store tilbud, som ikke kan genkende
deres praksis i beskrivelserne og i kvalitetsscorerne, fordi afdelingerne ikke ngdvendigvis
kender til hinandens praksis. Dette bliver italesat som en udfordring for bade tilsynskonsulenter
og tilbuddene. Det neevnes ogsa, at det er en udfordring, hvis der er tale om meget store tilbud,
f.eks. et tilbud med 100 borgere, hvor det traekker ned, hvis fa borgere ikke trives.

Scoring i sarlige situationer

Socialtilsynene har lokale retningslinjer for scoring af indikatorer i seerlige situationer. Dette
geelder hovedsageligt pa plejefamilieomradet, mens undersggelsen kun peger pa en enkelt
situation pa tilbudsomradet, der relaterer sig voksentilbud, som har pladser til bern og unge. Da
der er nogle indikatorer, der kun gaelder for barn og unge tilbud, bliver disse indikatorer
automatisk genereret i tilsynsrapporten, uanset om der aktuelt er indskrevet bagrn og unge i
tilbuddet. Pladserne kan vaere ledige i perioder, og i disse tilfaelde bliver de indikatorer, der
geelder for barn og unge tilbud, scoret 1 med den begrundelse, at indikatorerne ikke er mulige
at bedgmme pa grund af manglende data.

Scoring af plejefamilier midlertidigt uden bgrn

Plejefamilier i drift kan have perioder, hvor de ikke har et barn i pleje. Dette giver udfordringer i
forhold til at bedemme de indikatorer, der tager udgangspunkt i det eller de konkrete barn i
pleje.

Socialtilsyn Midt og Socialtilsyn Hovedstaden har som fast fremgangsmade at score 1 pa
udvalgte indikatorer. Dette ud fra en betragtning om, at der er indikatorer, der alene gar pa
barnet, som ikke kan bedgmmes, mens andre indikatorer godt kan bedemmes. Formalet med
denne faste fremgangsmade er at sikre ensartethed internt i socialtilsynet, og scoren 1 bruges
som lgsning, fordi det ikke er en mulighed at score indikatorerne 0. Det er imidlertid ikke de
samme indikatorer, der scores 1 i de to socialtilsyn.

Socialtilsyn @st har som fast praksis at score samtlige indikatorer 1. Dette begrunder
Socialtilsyn @st med, at der i samtlige indikatorer og deres ordlyd tages udgangspunkt i det eller
de konkrete bgrn. Socialtilsyn @st oplyser, at de generelt arbejder med "perspektivskift” mellem
indikator og kriterie, hvilket indebaerer, at indikatorerne bedemmes i relation til konkrete barn
eller den konkrete opgave. Derimod er der i vurderingen af kriteriet fokus pa plejefamiliens
generelle indsats, kompetencer og muligheder rettet mod aktuelle savel som potentielle barn i
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pleje. Alle tre socialtilsyn, som scorer 1, har hver deres standardtekst, som skrives under

indikatoren eller kriteriet. Teksten skal gare det tydeligt, at scoren 1 alene er udtryk for, at
plejefamilien ikke aktuelt har indskrevet bgrn i pleje og dermed ikke er udtryk for mangler i
kvaliteten.

| Socialtilsyn Nord og Socialtilsyn Syd scores indikatorerne ikke pr. automatik 1. Socialtilsyn
Nord har som fast systematik at fastholde bedemmelsen, og dermed ogsa scoren, fra seneste
tilsyn, medmindre der er forhold i plejefamilien, der efter et fagligt sken kraever sendring af
bedemmelsen. Dette geres for at undga for mange eendringer, hvis der ikke er en konkret arsag
til det.

| Socialtilsyn Syd, bedemmes indikatorerne ud fra det kendskab, der i forvejen er til
plejefamilien. Overvejelserne bag dette er, at det er muligt og giver et mere retvisende billede af
plejefamiliens kvalitet.

Flere tilsynskonsulenter pa tveers af de socialtilsyn, der som automatik scorer indikatorerne 1,
giver udtryk for, at den praksis ikke altid giver mening for dem, da plejefamilien kan have vist
igennem tidligere opgaver, at de godt kan opfylde indikatorerne. Den automatiske score pa 1 er
derfor ikke et udtryk for plejefamiliens kvalitet, hvilket kan vaere et dilemma for
tilsynskonsulenterne. Desuden er der nogle tilsynskonsulenter, der fortaeller, at de oplever at
ikke alle kollegaer foglger den fastlagte praksis konsekvent. Flere tilsynskonsulenter peger ogsa
pa, at deres praksis med at score 1 er ressourcekraevende, da tilsynskonsulenterne skal rette
indikatorerne igennem, nar en plejefamilie ikke har et barn i pleje, og ved naeste tilsyn kan
plejefamilien have faet et barn i pleje, og sa skal det tilrettes igen. Flere foreslar, at
bedegmmelse og scorer burde blive staende i perioder, hvor plejefamilien ikke har bagrn.

Scoring af nye plejefamilier uden born

Der kan ga et stykke tid, inden nygodkendte plejefamilier far et barn i pleje, og fer socialtilsynet
far gennemfart et tilsyn. Det sker derfor, at socialtilsynene af tekniske arsager er ngdt til at
score indikatorerne, da upload af data til Tilbudsportalen kraever en kvalitetsmodel, hvor
indikatorerne er bedgmt, nar plejefamilien teknisk har status af at vaere 'i drift'. | disse tilfaelde
har socialtilsynene forskellig praksis. Socialtilsyn @st, Socialtilsyn Midt og Socialtilsyn
Hovedstaden har ved nye plejefamilier uden bgrn samme praksis, som er beskrevet under
afsnittet om plejefamilier, som midlertidigt ikke har barn.

| Socialtilsyn Nord er praksis, at ved tilsyn af en nygodkendt plejefamilie, hvor der ikke er flyttet
barn ind, fastholdes indledningen péa den skriftige bedgmmelse af indikatoren med "forventes at

kunne...”. Samtidig scores der 1 som udgangspunkt for alle indikatorer.

Socialtilsyn Syd scorer i disse situationer alle indikatorer 4, og skriver som standard, at scoren
alene er foretaget med det formal at endre plejefamiliens resultat pa Tilbudsportalen.
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