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Prosjekt:

Kvalitetsutvikling og kvalitetssikrin

Bydelene Fyllingsdalen og Arstad i Bergen
kommune har i samarbeid med vernepleier-
utdanningen ved Hggskolen i Bergen utvikl-
et en kvalitetshandbok for bofellesskap og
avlastningsboliger. Handboken er et prakt-
isk redskap for ansatte og viser hvordan
kontinuerlig forbedre, sikre og dokumentere
kvalitet i boligene. Foreldre / hjelpeverger,
tjenesteytere og ledere pd ulike niva har
vart med i utviklingsarbeidet. Bofellesskap-
ene i bydelene har brukt kvalitetshandboken
i snart to ar og avlastningsboligene skal fra
hgsten 2003 ta den i bruk.

Bakgrunnen for og hensikten
med samarbeidsprosjektet

Hgsten 2000 tok vernepleierutdanningen
initiativ til et samarbeid med Arstad og
Fyllingsdalen bydeler. Bakgrunnen for
dette initiativet var utdanningens gnske om
a styrke kontakten med praksisfeltet. Vid-
ere hadde bydelene og vernepleierutdann-
ingen sammenfallende interesser omkring
kvalitet i tjenester til utviklingshemmede i
bofellesskap. Vernepleierutdanningen var
opptatt av tjenestekvalitet, organisering og
ledelse av det faglige arbeidet, og sd pa
mulighetene for & utvikle et plan- og
styringssystem som kunne fremme slike
forhold i bofellesskapene. Bydelene pa sin
side var i gang med 4 fglge opp Nordlands-
forskning sin studie av arbeidsmiljget i
bofellesskapene. Studien viste at det i
bofellesskapene i Bergen var uklare mal,
manglende fagprofil og klarhet i hva som
skal styre omsorgsarbeidet. Studien viste
ogsa at arbeidsmiljg og trivsel var nert
knyttet til det faglige arbeidet og méten
dette ble tilrettelagt pa. Som en konsekvens
av disse funnene anbefalte Nordlandsforsk-
ning en samlet faglig satsning for a bedre
arbeidsmiljget i bofellesskapene (NF — rap-
port 10/99). I Bergen kommune ble funn-
ene fra Nordlandsforskning fulgt opp av en
arbeidsgruppe som jobbet frem kvalitets-
mal og internkontrollprinsipper.

Arstad og Fyllingsdalen bydeler og
vernepleierutdanningen ville ga litt lenger
enn dette. Vi sd det som formélstjenlig & ut-
vikle et kvalitetssystem (som dokumenteres
i en kvalitetshandbok) som ikke bare frem-
satte mal og prinsipper, men som o0gsa
kunne vise ansatte hvordan konkret arbeide
med kvalitetsutvikling og kvalitetssikring i

bofellesskapene. Dette mente vi bare kunne
oppnas ved at brukernes narpersoner ble
involvert i utviklingsarbeidet og gjennom
en bred og etablert tilnerming til kvalitet.

Kvalitetshandbok for bofellesskap fikk
god tilbakemelding fra tjenesteytere, ledere
og foreldre / hjelpeverger, og samarbeids-
prosjektet fikk tilfgrt nye

midler fra sosial- og -
helsedirektoratet. ,, el
Derfor besluttet styr-

ingsgruppen a starte et ar-
beid med a utvikle en til-
svarende kvalitetshandbok
for avlastningsboliger fra
hgsten 2002. Dette arbeid-

grunnen
for dette ini-
tiativet var
utdanningens
onske om a

I NS-ISO 9004-2 star det at kvalitet er:
«Helhet av egenskaper og kjennetegn et
produkt eller en tjeneste har, og som ved-
rgrer dets evne til a tilfredsstille fastsatte
krav eller uttalte og underforstdtte behov»
(s 5). Definisjonen viser at riktige egen-
skaper ved tjenestene vanskelig kan utvikl-
es uten & ha en formening
om hvilke krav myndig-
hetene stiller og hvilke
behov brukerne har. Det
forste som derfor ma gjgr-
es er a skaffe denne over-
sikten slik at det blir mulig
a utvikle egenskaper ved
tjenestene som fgrer til at

et er nylig avsluttet, og i styrke myndighetskrav ~ imgte-
skrivende stund gjennom- kontakten kommes og at brukerne
fores opplaering av ansatte blir tilfredse (resultat).
og ledere i forbindelse i med . Egenskaper ved tjenestene
bruk av handboken i av- praksisfeltet handler om prosesser (det

lastningsboligene.

Teoretisk ramme i utvikling av
kvalitetssystemene

Den teoretiske rammen i utvikling og im-
plementering av kvalitetssystemene har
vert Norsk standard sin definisjon av kvali-
tet, modeller i kvalitetsarbeid og etablerte
prinsipper for kvalitetsstyrte tjenester.

Johan Bruland var utdannet
vernepleier i 1994 og har fun-
gert bade som leder og miljo-
terapeut i bofellesskap. De
siste drene har han vaert ansatt
i en oppdragsstilling pa verne-
pleierutdanningen ved Hog-
skolen i Bergen. Der fungerer
han na som leder for et sam-
arbeidsprosjekt mellom ut-
danningen og to bydeler i
Bergen kommune.
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som gjgres) og strukturer

(det som er tilstede). I vart
prosjekt bruker vi samlebetegnelsen «faglig
arbeid» for prosesser og betegnelsen
«rammer og stgttesystemer» for de struktur-
forhold som da ma vere tilstede.

Med denne forstaelsen til grunn blir det
kvaliteten pa det faglige arbeidet som ut-
fgres og de rammer og stgttesystemer som
eksisterer i bofellesskapene og avlastnings-
boligene som sier noe om deres evne til d
tilfredsstille fastsatte krav eller uttalte og
underforstdtte behov. Erkjennelsen som
ligger til grunn er at arbeidet som gjgres i
forkant av «mgtet med bruker» i vesentlig
grad vil pavirke situasjonen og samhandl-
ingen og dermed ogsd brukerens opp-
levelse av kvaliteten pa tjenestene.

Utvikling og vurdering av tjenestekvali-
tet ma med andre ord sees i sammenheng
med omkringliggende prosesser og
strukturer. Innenfor offentlig helse- og sosi-
ale tjenester er det gkende aksept for denne
forstaelsen. I et veiledningshefte utgitt av
Statens helsetilsyn star det: «— det er a
oppnd et godt resultat for brukeren det hele
handler om. Men resultatene kan ikke sees
uavhengig av prosessene som skaper dem,
eller av strukturforholdene som definerer
rammen for prosessene (1IK-2464, s17).

Denne tiln@rmingen til kvalitet har sin
opprinnelse i arbeidet til Avedis Donabedi-
an, som er en av guruene innen drgfting og
evaluering av kvalitet. «Han gnsker ikke d
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g 1 tjenester til utviklingshemmede

se pd prosess og resultat som to atskilte
deler, men heller som en ubrutt kjede.
Strukturevalueringen er om settingen hvor
prosessen foregar. I fplge
Donabedian skal evaluer-
ing forega innenfor alle tre
omrddene» (Kyrkjebg 1998:
58). Dette omtales ofte som
Donabedians triade.

Ovenstdende viser at
kvalitet i tjenester til utvikl-
ingshemmede bgr drgftes
og evalueres innenfor tre
omrader: Struktur, prosess
og resultat. Derfor klargjgr-
es det i kvalitetshandbgk-
ene for bofellesskap og av-
lastningsboliger ikke bare
hvilke resultater vi gnsker &
oppna (tilfredse brukere).
Det klargjgres ogsa hva faglig arbeid (pro-
sesser) innebazrer og hvilke rammer og
stgttesystemer (strukturer) som ma veaere
tilstede.

Imidlertid er ikke evaluering / vurdering
tilstrekkelig hvis en har til hensikt & kon-
tinuerlig forbedre (kvalitetsutvikle) kvali-
tet pa disse tre omradene. En ma da fglge
opp vurdering av kvalitet med &; utvikle
forbedrende tiltak, utarbeide en plan for
iverksetting og til slutt utfgre tiltak som
fremsatt i plan. Etter en stund gjennomfgr-
es en ny vurdering av kvalitet og en far da
sjekket om forbedrende tiltak bidro til en
heving av kvaliteten. Hvis den nye vurder-
ingen viser at en na har oppnadd gnsket
kvalitet ma en forsgke a vedlikeholde de
prosesser og strukturer som gav kvalitets-
hevingen. Hvis ikke mé en korrigere disse
forhold eller jobbe frem nye tiltak som kan
bidra til a heve kvaliteten.

Myndig-
hetskrav
fremsatt i
lov, rundskriv
og forskrift
er ogsa lagt
til grunn for
utviklings-
arbeidet.

Kvalitetsutvikling er altsa en prosess der
en hele tiden vurderer om prosesser (det en
gjor) og strukturer (det som er tilstede) bgr
endres, og slik endring
iverksettes (IK-2482). For
a fa dette til ma en som
vist organisere og gjenn-
omfgre arbeidet etter fire
viktige handlinger: Plan-
legge (P), utfgre (U), vurd-
ere (V) og forbedre (F).
Jamfgr W. Edwards Dem-
ing kan en systematisere
disse handlingene i en
sirkel som gjentar seg kon-
tinuerlig — se figuren
under.

Med grunnlag i Dem-
ings sirkel viser kvalitets-
héndbgkene hvordan bruk-
erens tilfredshet med tjenestene, det faglige
arbeidet rundt vedkommende og rammer
og stgttesystemer 1 bofell-
esskapet / avlastningsbolig-

deltakelse fra ansatte, tverrfaglig samar-
beid, beslutninger basert pa fakta og kon-
tinuerlig forbedring av prosesser. Etterlev-
else av de retningslinjer som fremsettes
handbgkene vil av dette ventelig fgre til at
tjenester og det faglige arbeidet som ut-
fores i bofellesskap og i avlastningsboliger
ogsa kjennetegnes ved tilstedeverelse av
disse seks prinsippene.

Organisering og metode
i utviklingsarbeidet

Vi sd det som formalstjenlig & opprette en
styringsgruppe, en referansegruppe og tre
prosjektgrupper. Styringsgruppen har de-
finert retning og jevnlig evaluert utvikl-
ings- og endringsarbeidet i henhold til pro-
sjekthensikt og -planer. Referansegruppens
funksjon var a kvalitetssikre det faglige ut-
viklingsarbeidet som skjedde i prosjekt-
gruppene. En prosjektgruppe ble opprettet

for foreldre og

hjelpeverger, en for tjen-

en kan forbedres kontinuer- , i skriv- esteytere og en for led-
lig. Prosedyrer er utarbeidet erne. Vi brukte tre pro-

; : ende . P
for hver av handlingene i - sjektgrupper  fordi  vi
kvalitetsprosessen som et stund gjenn- gnsket & belyse kvalitet
ledd i a (kvalitets)sikre at omfores opp- fra ulike perspektiver,

kontinuerlig forbedring
skjer. Prosedyrene bidrar
ogsa til en viss standard i
utfgrelse av  kvalitetsar-
beidet og til en dokument-
ering av bade utfgrelse og
oppnadd kvalitet.

Som en avslutning av denne delen vil
jeg kort nevne hvilke prinsipper for kvalitet
som ble lagt til grunn i utarbeidelsen av
kvalitetssystemene. Disse er: Brukerfokus,
engasjert og forpliktende ledelse, mdlrettet

ledere
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lzering av
ansatte og

men ogsa for & unnga en
eventuell polarisering av
diskusjonen mellom de
ulike interessepartene.

Om arbeidet i prosjekt-
gruppene: Hensikten var a
kartlegge konkrete kjennetegn for tilfredse
brukere (resultat som gnskes oppnadd),
godt faglig arbeid (prosesser som gnskes
utfgrt) og rammer og stpttesystemer (struk-
turforhold som ma veare tilstede). Kart-
legging pa disse tre omradene skjedde pa
bakgrunn av var teoretiske ramme. Ulike
metoder i kvalitetsarbeid ble brukt. Ved
hjelp av idédugnad ble det jobbet frem si
mange konkrete kjennetegn for kvalitet
som mulig pa et omrade. Sammenhengs-
diagram ble brukt nér kjennetegnene skulle
sorteres i kategorier, og arsaks/ virknings-
diagram ble brukt til & visualisere resultatet
fra gruppearbeidet (Schreiner 1997).

Etter & ha sortert konkrete kjennetegn
for kvalitet og bearbeidet de ulike kategori-
ene satt vi igjen med kvalitetsmal med krit-
erier (for maloppnaelse) pa omradene «Til-
fredse brukere» (resultat), for faglig arbeid
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(prosess) og rammer og stgttesystemer
(struktur).

Etter at arbeidet i prosjektgruppene var
avsluttet ble det sendt ut et spgrreskjema til
foreldre og hjelpeverger og alle ansatte i
50% stilling eller mer. De ble bedt om a gi
en tilbakemelding pa hvor viktig de syns
det enkelte kriteriet var for maloppnéelse.
Spgrreundersgkelsen viste at informantene
vurderte malkriteriene som meget viktige.
Med andre ord fikk vi en bekreftelse pa at
de kvalitetsmél med kriterier som bofelles-
skapene og avlastningsboligene kontinuer-
lig skal forbedre, sikre og dokumentere
hadde stor tilslutning hos brukernes nar-
personer.

Det er viktig her & nevne at kvalitets-
malene ikke «bare» er grunnlagt i hva for-
eldre / hjelpeverger og ansatte mener.
Myndighetskrav fremsatt i lov, rundskriv
og forskrift er ogsa lagt til grunn for utvikl-
ingsarbeidet. Av dette ma de retningslinjer
for kvalitet som fremsettes i handbgkene
oppfattes som et uttrykk for hva disse
mener boligene ma fokusere pa nar gode
tjenester, godt faglig arbeid og rammer og
stottesystemer skal kvalitetsutvikles og
kvalitetssikres.

Kvalitetshandbgkene og
bruken av dem

Kvalitetshandbgkene er utarbeidet som et
praktisk verktgy for ansatte og er ment a et-
ablere en felles plattform og fremgangs-
mate i deres arbeid med & kontinuerlig for-
bedre, sikre og dokumentere kvaliteten i
tjenestene, det faglige arbeid og rammer og
stgttesystemer i boligene. For & oppna dette
har vi sett det som hensiktsmessig & jobbe
frem en kvalitetshandbok med fglgende
seks deler:

DEL 1: Kvalitetspolitikk: Viser at led-
else i tjenester til utviklingshemmede
handler om bade politisk og faglig / admin-
istrativ ledelse. Delen viser hva lov, for-
skrift og rundskriv sier er hensikt med
bofellesskap (ev. avlastningsboliger), og
hvilke retning det skal vere pa kvaliteten i
tjenestene.

DEL 2: Kovalitets-
krav: Viser hvilke krav
stilles

DEL 3: Kvalitetsutvikling (kontinuer-
lig forbedring): Viser at dette oppnas ved at
arbeidet planlegges, utfgres, vurderes og
forbedres i en kontinuerlig prosess. Det er
utviklet arbeidsprosesser som viser frem-
gangsmater for dette.

DEL 4: Kvalitetssikring:

rammer og stgttesystemer og kompetanse-
status. Dette siste vil blant annet bidra til at
ledelsen i bydelen far en ny form for
styringsinformasjon som handler om noe
mer enn gkonomiske forhold, men ogsa om
de resultater boligene skal
oppna og arbeidet som gjgr-

Er prosedyredelen og viser , Utvikl- es 1 forbindelse med dette.
hvordan kvalitetssikre for a ing og Som en avrunding vil jeg
skaffe tiltro til at arbeidet i vurdering kort nevne at vi ikke tror

boligene utfgres etter en viss
standard, og for & kunne
sikre og dokumentere at
kvalitetsmalene kontinuerlig

av tjeneste-
kvalitet ma
med andre

kvalitetsvurderingene  av-
dekker «den hele og fulle
sannhet» med hensyn til
hvordan det star til med

forbedres. ord sees i tjenester, det faglige arbeid-
DEL 5: Kvalitetsstyring: et og rammer og st@ttesys-
Viser hvordan rettlede og Sammen- temer i boligene.
styre arbeidet med 4 etterleve heng med Men da de gjores kon-
kvalitetssystemet som doku- omkring- tinuerlig (med ars intervall-
menteres i handboken. = er) og pa en systematisk
Kvalitetsstyring i forhold til liggende mate vil de i det minste av-
utfgrelse av rutiner og prose- prosesser dekke tendenser og sterke

dyrer i arbeidsprosesser for
kontinuerlig forbedring og i
realisering av tiltak i henhold
til arsplaner.

DEL 6: Ansvar: Viser hvordan ansvaret
er fordelt mellom ulike nivéer i organisa-
sjonen. Det er ledernivaet over boligene
som har ansvaret for at kvalitetshandbgk-
ene etterleves. Lederne og primarkontakt-
er 1 boligene har ansvar for at rutiner og
prosedyrer i arbeidsprosesser og tiltak i
planer utfgres som forutsatt. Helse- og sos-
ialsjef for revisjon av handbgkene.

er

Bruk av handbgkene

Alle bofellesskapene og avlastningsbolig-
ene i Fyllingsdalen og Arstad bydeler skal
hver hgst gjennomfgre kvalitetsvurdering-
er. Disse vil avdekke sterke og svake sider
ved tjenestene og det faglige arbeidet rundt
den enkelte bruker og boligens rammer og
stgttesystemer. P4 bakgrunn av de kvali-
tetsmal som scorer lavest og/eller har hgy-
est alvorlighetsgrad utarbeides tiltak som
kan forbedre disse. Det er lagt opp til at
dette skjer i en gruppe med tjenesteytere og
i samarbeid med bruker eller representanter
for bruker. Ved arsskiftet
desember/ januar skal
planer vere ferdig utar-

som til  boligen =

vedrgrende kvalitet. Her , Hen§|kten beidet. Disse skal vise
fremsettes resultatmal var a kart- hvilke tiltak som skal
(for tilfredse brukere), legge kon- iverksettes nar og hvem
prosessmal (godt faglig krete kjenne- som har ansvaret.

arbeid) og strukturmal t f til For bofellesskapene vi-
(rammer og stgtte- egn for - ser kvalitetshandboken i

systemer) boligene skal
vurderes i forhold til og
som forbedringsarbeidet
skal handle om. Under hvert kvalitetsmal
vises hvilke kriterier som kjennetegner
maloppnaelse og som kvalitet skal vurder-
es i forhold til.

fredse brukere

tillegg hvordan en skal ga
frem for & sikre samarbeid
pé linje, ved utveksling av
realkompetanse mellom bofellesskapene,
og mellom nivéer, ved at ledelsen i bydelen
far tilsendt oppnadde resultater for bruk-
erne, kvaliteten pd det faglige arbeidet,

www.sor-nett.no

og struktur-

og svake sider ved her og
na situasjonen pa disse tre
omradene. Kvalitetsutvikl-
ing og kvalitetssikring kan
da skje pa bakgrunn av «faktainformasjon»
og ikke synsing som eksisterer pa sa alt for
mange tjenestesteder.

Vi er hele tiden i lering og mottar gjerne
kommentarer og innspill, eventuelt initiativ
til samarbeid. For dere og andre s@rlig in-
teresserte vil jeg opplyse om var web-
adresse:
http://home.hib.no/ahs/vernepleie/
Kvalitetsprosjekt_Johan/index.htm
Her finner du n@rmere info om prosjektet
og adresser til kontaktpersoner.
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