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Abstract

There is a lack of research in the field of quality improvement efforts based on
profound knowledge in social services. The current situation is therefore a
significant knowledge gap in terms of studies of this type of systematic quality
work and how it is applied in practice. This study therefore intends to describe
Pilbackens quality work and further examine if the profound knowledge is
consistent with quality work in microsystems by an analysis of Pilbackens work.
The present study has been performed by a qualitative method and the material is
collected through semi-structured interviews. In order to analyze the study’s result
have profound knowledge and the model microsystems been used. The results
show that Pilbackens in quality improvement efforts have made numerous
changes in its organization. They have via a clear purpose and objective of
working with quality in microsystems achieved a number of perceived and
documented results. The analysis of Pilbackens quality work shows a compliance
with profound knowledge and the ability incorporate microsystems in practice.

Nyckelord:  Brukarperspektiv,  Systematiskt  kvalitetsarbete,  Forbattringskunskap,

Mikrosystem, Ledningssystem, Socialt arbete, Socialtjanst.
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1. Inledning

Socialtjnstens arbete ska enligt Socialstyrelsen (2008) vara av god kvalitet och samtidigt
systematiskt och fortlopande utvecklas och sékras. Kravet pa ett arbete av god kvalitet galler
bade enskild och offentlig verksamhet. Vidare skriver Socialstyrelsen (2008) att kvalitet &r en
viktig aspekt som finns integrerad i socialtjanstens arbete pa alla nivaer; att uppna god kvalitet
I arbetet kan vara avgorande for en Klients livskvalitet och framtid. Kvalitet & dock ett
mangtydigt och svarfangat begrepp vars definition &ar svar att bestimma objektivt.
Socialstyrelsen (2008) menar att kvalitet bor karaktariseras av ett flertal faktorer och principer
som ar relevanta for varje specifikt sammanhang och de mal det amnar uppfylla. Kvalitet bor
ta sin utgangspunkt i den generella lagstiftning som finns i Socialtjanstlagen och i
Socialstyrelsens foreskrifter 2006:11 som ger riktlinjer for ett systematiskt kvalitetsarbete i

socialtjansten.

For att sakerstalla att brukarens behov tillgodoses med god kvalitet menar Socialstyrelsen
(2008) att det behovs kunskap om hur forbattring anvands i arbetet. Den s& kallade
forbattringskunskapen hittas ursprungligen som vagledning for hélso- och sjukvarden i
Socialstyrelsen foreskrifter 2005:12 dar behovet av forbattringskunskap betraktas som
komplement till den professionella kunskapen pa omradet. Forbattringskunskapen beskrivs av
Socialstyrelsen (2008) som betydelsefull vid forbattringsarbetet inom socialtjansten och de

enskilda verksamheter som utfor dess uppgifter.

Famna ar en branschorganisation for verksamheter som agnar sig at vard och social omsorg
utan vinstsyfte. Famna beskriver att en del av organisationens arbete ar att hjalpa och stddja
deras medlemmar i att bedriva ett systematiskt kvalitetsarbete. Famna har med hjalp av
Qulturum, som é&r en utvecklingsenhet i Landstinget i Jonkopings l&n, utvecklat Famnas
Vardeforum som ar ett kvalitetsutvecklingsprogram utifran arbetsmodellen mikrosystem
(Qulturum, 2009). En aktiv medlem i Famna ar det socialpsykiatriska boendet Pilbacken, som
enligt socialtjanstlagen arbetar som enskild verksamhet. Pilbacken har under hosten och varen
2009-2010 arbetat med kvalitetsarbete i mikrosystem inom Famnas Vardeforum for att

utveckla sin verksamhet och skapa hdgre inflytande och delaktighet for de boende.



Forbattringskunskap ar ett omrade under utveckling och har enligt Socialstyrelsen (2008) som
syfte att i arbetet med klienter och brukare sdkerstdlla att det anvands forskningsbaserade
metoder och kunskaper. Dock saknas det forskning inom omradet for socialtjansten vad géller
kvalitetsarbete utifran forbattringskunskap. | dagslaget finns darfor en betydande
kunskapslucka vad géller studier av den hér typen av systematiskt kvalitetsarbete och hur det
tillampas praktiskt. Denna studie har saledes for avsikt att undersoka hur Pilbackens
systematiska kvalitetsarbete har bedrivits och om det har uppnatt resultat, och
forhoppningsvis bidra till ny forskning som saknas pa omradet. Vidare dmnar studien
undersdka om forbattringskunskap ar forenlig med kvalitetsarbete i mikrosystem genom en

analys och diskussion av Pilbackens arbete.

1.1 Syfte & fragestallningar
Det huvudsakliga syftet med studien &r att redogora for Pilbackens kvalitetsarbete. Vidare
amnar studien unders6ka om kvalitetsarbetet ar forenligt med forbattringskunskap.

- Vad var Pilbackens syfte och mal med kvalitetsarbetet?
- Hur har kvalitetsarbetet genomforts?
- Har kvalitetsarbetet gett resultat?

- Ar kvalitetsarbete i mikrosystem forenligt med forbattringskunskap?

1.2 Avgransning

Det finns manga olika aspekter att beskriva och studera vad géller kvalitet och kvalitetsarbete,
men inom denna studie kommer endast Pilbackens kvalitetsarbete att beskrivas och redogéras
for. Studiens avgrénsning har gjorts utefter vad som ansetts rimligt som forskningsprojekt och
vad som var mojligt utifran de forutsattningar som radde pa Pilbacken samt det arbete de gjort
tillsammans med Famna. Studien kommer inte att utreda generellt vad som anses vara god
kvalitet i socialtjansten eller huruvida Pilbacken uppfyller de krav som stélls enligt

lagstiftning, foreskrifter och allménna rad.

Studiens fokus ligger pa det kvalitetsarbete som Pilbacken utfért inom Famnas

"1 under hosten 2009 och varen 2010. Pilbacken har under sitt kvalitetsarbete

”Véardeforum
dokumenterat sina foérandringar, matningar och resultat dar det systematiska kvalitetsarbetet

beskrivs lopande. Genom kvalitativa intervjuer med ledning, personal och boende fran

! Beskrivs narmre under avsnitt 1.5.



Pilbacken och med dokumentationen som stod &mnar studien att redogéra for det arbete som

gjorts.

1.3 Begrepp

Med fdljande definitioner vill forfattarna till studien forsoka skapa en tydligare bild av hur
vanligt forekommande och viktiga begrepp inom studien anvénds och definieras inom
kvalitetssammanhang, men framforallt hur det kommer att anvéandas i studien. Definitionerna
ar hamtade ur den litteratur som foreligger studien och som ar aterkommande under samtliga

avsnitt.

I den litteraturstudie som foreligger studien finns flera bendmningar for de personer som ar
foremal for kvalitetsarbete. | vardsammanhang anvands benamningen patient eller vardtagare
och inom det sociala arbetet anvands oftast klient eller brukare. Aven om bendmningen pa
individen &r bransch- eller organisationsspecifik sa ar modellen for kvalitetsarbete som
presenteras i studien generell. Eftersom denna studie har sin utgangspunkt i det
socialpsykiatriska boendet Pilbacken dar individerna benamns som boende eller brukare
valjer forfattarna att anvanda dessa bendmningar samt att anvanda dem synonymt i studien.

Undantag for dessa benamningar finns inom refererade citat i texten samt specifika referenser.

Kvalitet ar ett mangsidigt begrepp vars definition varierar beroende pa det fokus en enskild
verksamhet valjer att lagga pa kvalitetsarbetet eller vilken del av organisationen det ska
tilldampas i. Socialstyrelsen definierar i foreskriften 2005:12 begreppet kvalitet som ”...grad
till vilken en verksamhet uppfyller stallda krav”. Kvalitetsarbete kan beskrivas som det arbete
som amnar skapa ”...okat varde for dem som varden finns till for” (Bojestig & Peterson 2008,
s. 5). Inom definitionen for kvalitetsarbetet &r typen av varde, metod eller vilken sorts arbete
som bedrivs ej relevant, utan oavsett vilken typ av férandring som gors ska den strava efter en

forbattring som ska ge ett hdgre vérde ur ett brukarperspektiv.

Ledningssystem é&r ett begrepp som aterfinns i Socialstyrelsens foreskrifter 2006:11 géllande
kvalitet inom socialt arbete och definieras som ”...ett system for att faststalla grundprinciper
for ledning av verksamheten och stélla upp mal samt for att uppna dessa mal”. Socialstyrelsen
anvander for begreppet avvikelse definitionen “negativ hdndelse eller tillbud” och beskriver
avvikelsehantering som de rutiner som finns till for att identifiera och atgarda avvikelser
(SOSFS 2005:12).



Mervarde anvands genomgaende och omfattar det samlade 6kade varde av vard, stod eller
hjalp som erhalls genom ett systematiskt kvalitetsarbete. Véardet pa varden &r det varde som
sett ur ett brukarperspektiv bidrar till positiva och effektiva resultat utifran behov och

forvéantningar.

1.4 Bakgrund

I kommande avsnitt beskrivs den juridiska bakgrunden till kvalitet och kvalitetsarbete inom
socialtjansten och for de enskilda verksamheter som utfor deras arbetsuppgifter. Sjalva
begreppet kvalitet redogors utifran vad socialstyrelsen anser som viktigt vid arbete med

kvalitet.

Socialstyrelsen skriver i sin vagledning God kvalitet i socialtjansten (2008) att socialtjanstens
arbete ska vara av god kvalitet vilket framgar av socialtjanstlagen 3 kap 3 §. Begreppet
kvalitet omfattar socialtjanstens arbete pa alla nivaer inom verksamheten saval strukturella,
allméninriktade som individuella insatser. Vidare ska arbetet som socialtjansten utfor
systematiskt och fortlopande utvecklas och sakras for att uppna god kvalitet. Kvalitet beskrivs
av Socialstyrelsen som ett svarfangat begrepp och att det inte gar att faststalla objektivt vad
kvalitet bestar av da det varierar i varje sammanhang. Socialstyrelsen (2008, s. 15) skriver
dock att god kvalitet kan beskrivas i ...termer av att tjansterna svarar mot malen i géllande
lagstiftning” dar de dvergripande malen i socialtjanstlagen beskrivs som véagledande for det
systematiska kvalitetsarbetet.

Kvalitetsarbete &r enligt Socialstyrelsen (2008) i dagsldget en alltmer integrerad del inom
socialtjansten, dar kvalitetsarbetet omfattar matningar, jamforelser och resultatredovisningar.
Detta stéller hogre krav pa socialtjansten som verksamhet vilket har lett till utvecklingen av
ledningssystem. Ledningssystem &r ett system for att faststalla grundprinciper for
verksamhetens ledning och malsattning gallande kvalitet samt uppfoljning och utvardering.
Systemet ska se till att uppfoljningsbara mal utifran socialtjanstlagen faststélls och att
kvalitetsarbetet bedrivs i en riktning for att uppna dessa mal. Det kréavs dven att det finns en
tydlig ansvarsfordelning i arbetet, dér alla grupper inom en verksamhet har mojlighet att vara
delaktiga. Personalen ska goras delaktiga i arbetet och vara med att driva ett arbete som ska
dokumenteras och utvérderas. Ledningssystem ska &ven utveckla och sakra rutiner for

ansvarsfordelning och avvikelsehantering (SOSFS 2006:11; Socialstyrelsen 2008).



Under ar 2006 gav Socialstyrelsen ut nya foreskrifter och allmanna rad (SOSFS 2006:11)
géllande ledningssystem for kvalitet i verksamheter som omfattas av socialtjanstlagen.
Socialstyrelsen (2008) anger att de nya foreskrifterna och allmanna raden har skapats for att
stalla krav pa socialtjansten att inratta ledningssystem for hur det systematiska kvalitetsarbetet
ska bedrivas. Det ska &ven finnas system till hands for de enskilda verksamheter som utfor
socialtjanstens uppgifter och uppdrag. Dessa system ska se till att socialtjansten utvecklar
tjanster av hog kvalitet och beskrivs som en forutséttning for att de enskilda verksamheterna
ska ha mojligt att utveckla och sakra kvalitet. Oavsett vilken modell en enskild verksamhet

véljer att arbeta med ska de kunna pavisa de resultat som kvalitetsarbetet ger.

Socialstyrelsen (2008) skriver att i den vagledning som finns for hélso- och sjukvardens
ledningssystem for kvalitet, framhdvs forbattringskunskap som ett komplement till den
professionella kunskap som finns inom varden. Forbattringskunskapen ar lika angeldagen och
viktigt inom forbattringsarbetet i socialtjansten, dar denna kunskap ska ses som ett
komplement till socialtjanstens professionella kunskap. Socialstyrelsen beskriver att den
professionella kunskapen okar inom socialtjansten, men att den anvands i olika hdg grad
vilket ger variationer 1 arbetet for klienten i praktiken. Genom att tillampa
forbattringskunskap menar Socialstyrelsen att ny kunskap och béattre metoder sakerstalls och
kommer klienter och brukare till godo, da omraden som omfattas av forbattringskunskap

sallan ingar i den utbildning som finns till hands for personal pa socialtjansten.

Socialstyrelsen (2008) menar att god kvalitet inom socialtjansten omfattar en viss
kvalitetsmetodik dar en forbattringsprocess beskrivs i fyra reflekterande steg: planera, gora,
studera och agera, dar kvalitetsutveckling kraver ett internt och ett externt perspektiv. Det
externa omfattar en kommunikation med klienten géllande behov och brister, det interna
omfattar synliggérandet samt utvarderandet av de arbetsprocesser som finns pa arbetsplatsen.
Det finns flera orsaker till att jobba med ett externt/internt forhallningsétt, bland annat skriver
Socialstyrelsen att det bidrar till ett okat inflytande med en hogre delaktighet hos den

malgrupp arbetet utfors for.

1.5 Socialpsykiatriska boendet Pilbacken
Pilbackens socialpsykiatriska boende &r en del av Stiftelsen Stora Skondal som bedriver
socialt arbete, vard och omsorg utan vinstsyfte genom att ge hjélp till utsatta individer.

Pilbacken dr ett socialpsykiatriskt boende for vuxna med behov av stdd och hjalp i vardagen,



och erbjuder individer med psykiska funktionshinder ett boende utifran individens egna
forutsattningar. Pilbacken ar ett HVB hem och har plats for 34 personer i aldern 31-64 ar och
arbetar utifran ett miljoterapeutiskt forhallningssatt. Under aren 2007 och 2009 genomgick
Pilbacken en brukarrevision vilket &r en utomstaende granskning av verksamheten. Syftet var
att skapa en bild av vad de boende pa Pilbacken énskar i sitt liv och i sitt boende och vad de
upplever som god kvalitet, dar malet var att undersokningen skulle ligga till grund for en
verksamhetsutveckling. Undersokningen har skett utifran kvalitativa intervjuer dar personal
och boende har intervjuats med samma fragestillningar. Enligt studiens resultat bor
Pilbackens verksamhetsforandring fokusera pa att motverka syssloldshet, maktloshet och
frdmja de boendes resurser, delaktighet och inflytande i vardagen (Brukarrevision Pilbacken
Stora Skondal 2007; 2009).

Med utgangspunkt i detta bestamde sig Pilbacken som medlem i Famna att delta i det
kvalitetsarbete som Famna erbjuder for att utveckla sin verksamhet och uppna de forandringar
som de boenden sokte i sin vardag for att nd en hogre kvalitet. Det
kvalitetsutvecklingsprogram som erbjuds i Famnas Vardeforum bygger pa idén av ett
mikrosystem som ar den minsta bestandsdelen av ett omsorgssystem och dar man utgar ifran
att boende och sina narstaende samt vard- och omsorgspersonal ingar i samma system. |
Famnas Vérdeforum skapas tvarprofessionella forbattringsteam som arbetar med konkreta
fragestéllningar under sex manader och som bygger pa arbetets vardag i moétet med boenden.
Vardeforumet bygger pa Qulturums koncept med larandeseminarier dar man tillsammans
foljer ett antal konkreta fragestallningar, som beskrivs i avsnitt 2.2.2. Grundidén med
Vardeforumet ar att inom verksamheterna fa igang ett systematiskt kvalitetsarbete for att
skapa ett okat mervarde for brukaren. Kvalitetsarbetet ska vidare forankras och skapa en
kultur av standiga forbattringar som mojliggor for verksamheten att fortsatta arbetet pa egen
hand (Qulturum, 2009).

Det systematiska kvalitetsarbete som Pilbacken startade i Famnas Vardeforum utmynnade i
att en kvalitetsgrupp bestaende av fem personal sattes samman. Utdver det tillsattes tva
coacher ur personalen. Gruppens uppgift var att med stod fran Véardeforumet och coacherna

utforma en morgonsamling som forbattringsatgard med mikrosystem som arbetsmodell.



1.6 Tillampning av teoretisk modell och tidigare forskning

| studien anvands tva teorier for att belysa och analysera det resultat som framkommer av
arbetet: forbattringskunskap och mikrosystem. Foérbattringskunskap som teoretisk modell?
kommer att anvandas som analysverktyg da det ar den teoretiska modell som enligt
Socialstyrelsen (2008) anses vara relevant som komplement till professionell kunskap inom
socialtjansten och dess enskilda verksamheter. Modellen ar en beskrivning av viktiga aspekter
som bor ingd i ett kvalitetsarbete som bedrivs utifran socialtjanstlagen och Socialstyrelsens
foreskrifter 2006:11. Eftersom modellen &r ett nytt tillimpningsverktyg for omradet sa ar den
litteratur som finns tillganglig och som teorin ar hamtad fran hélso- och sjukvarden. Dock &r
modellen for forbattringskunskap generell och anpassningsbar for det sociala arbetet.
Mikrosystemkonceptet &r den praktiska modell som Pilbacken har anvént i sitt kvalitetsarbete
och &r dven den i grunden utformad for arbete i halso- och sjukvarden. Dock har den genom
de nya foreskrifterna och allménna raden géllande forbattringskunskap méjliggjorts som
modell inom socialtjansten (Socialstyrelsen, 2008). Mikrosystem kommer att anvandas som
analysverktyg for att beskriva och analysera Pilbackens kvalitetsarbete och belysa eventuella

faktorer for god kvalitet.

Den genomgang som gjorts av forskningsomradet infor studien har visat att det ar mycket
svart att hitta konkret forskning och praktiska exempel pa den typen av kvalitetsarbete som
presenteras i studien. D& modellen for arbetet & ny pa omradet och ursprungligen inhamtad
fran hélso- och sjukvarden har detta foranlett sokande av forskning inom detta omrade, aven
hér visade sig forskningsresultat vara knapphandiga. Studien kommer att anvénda sig av en
rapport av Nystrom (2007) som skapar en oversiktlig bild av framgangsfaktorer som é&r
viktiga inom héalso- och sjukvarden for att gora jamforelser med resultaten i den aktuella
studien. Aven rapporter av @vretveit (2003, 2004) kommer att anvandas for att belysa och

jamfora svarigheter och nackdelar med kvalitetsarbetet i studien.

2. Teoretisk modell

Foljande avsnitt beskriver en generell teoretisk bakgrund for kvalitetsarbete som kallas for
forbattringskunskap, samt en beskrivning av mikrosystem som praktisk arbetsmodell for
kvalitetsarbete och hur den har anpassats i Famnas Vérdeforum. Inledningsvis presenteras

teorin forbattringskunskap, denna del &r av generell karaktar och kan dverforas till flera typer

2 Se avsnitt 2.1.
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av arbetsomraden som kvalitetsarbete kan tilliampas i. Detta efterfoljs av kvalitetsarbete i
mikrosystem som praktisk arbetsmodell. Avsnittet avslutas med ett urval av praktiska verktyg
for kvalitetsarbete som Pilbacken har anvant sig av. Begreppen som presenteras i avsnittet ar
hédmtade direkt ur de referenser som ligger till grund for litteraturstudien, dessa begrepp &r

vedertagna i litteraturen for omradet och anvands i sin ursprungliga form.

2.1 Forbattringskunskap

Grunden till forbattringskunskap ar baserat pa formagan och viljan att utfora relevanta
forandringar utifran ett brukarperspektiv. Batalden och Stoltz (1993), Langley, Nolan, Nolan,
Norman och Provost (1996) menar att en viktig forutsattning for att kunna utféra och
forverkliga en forbéattring ar kunskap om det fenomen som 6nskas forbéattras. Ju mer kunskap
kring ett fenomen som finns, desto mer 6kar chanserna att skapa forbattringar. Denna kunskap

innefattar tva omraden: professionell kunskap och forbattringskunskap.

Professionell kunskap &r enligt Batalden och Stoltz (1993) och Langley et al. (1996) den
professionsspecifika kunskap som ar kontextbunden och kravs for att en verksamhet ska
kunna utféra det vardagliga arbetet. Forbattringskunskap ar yrkes ospecifik kunskap och
omfattar den teoretiska kunskap om hur forandringar utformas, uppfattas samt forbattras ur ett
systemiskt perspektiv. Forbattringskunskapen avser att beskriva och forbéttra system och
processer inom en verksamhet, och fungerar utifran olika teorier och metoder beroende pa
vilken typ av verksamhet och problem den tillampas pa. Forbattringskunskapen omfattas av
fyra grundlaggande delomraden: systemforstaelse, variation, psykologi och larandestyrt
forandringsarbete. Inom dessa samspelande kunskapsomraden finns mgjligheter till
forandring och forbattring for att uppna ett 6kat varde for de individer som verksamheten
finns till for (Landstinget, 1998).

System

Ett system beskrivs som en specifik helhet vars olika delar interagerar med varandra och sin
omgivning. Forstaelse av en verksamhet som system bygger pa att medarbetarna i
verksamheten har kunskap om systemet som helhet, och utifran detta kunna skapa en bild och
forstaelse for det egna arbetet i relationen till verksamhetens syfte och mal. Genom att
forandra eller utveckla en viss del av en verksamhet kan det dven fa effekt for verksamheten
som helhet. De verksamheter som bedriver vard och omsorg bor dessutom inta ett perspektiv
dar individen som arbetet finns till for alltid satts i centrum. Dennes upplevelse av varden och
den process som denne genomgar ska da vara avgorande for systemet som helhet och inte

11



endast for de enskilda delarna. Foljaktligen behdver verksamheten kunskap om vad som
faktiskt skapas och utfors genom det vardagliga arbetet samt vilka processer som ingar déri.
Det ar av stor vikt att kunna forsta de processer som existerar inom en verksamhet utifran ett
brukarperspektiv for att kunna jobba med férandring och forbattring. Processer kan definieras
som beskrivning av individens vag genom varden eller behandlingen, dér processen omfattar
alla aktiviteter i varje skede (Batalden et al, 1993; Langley et al, 1996; Landstinget, 1998;
Thor, 2002; Bojestig & Peterson, 2008).

Variation

Variationer och avvikelser finns dverallt inom verksamheter och kan enligt Batalden et al.
(1993) och Langley et al. (1996) matas och studeras. Genom att méta relevanta férandringar
och héndelseférlopp kan verksamheten skapa sig en bild av dess processer och resultat.
Métning kan leda till mojligheter att upptécka avvikelser som inte ar 6nskvérda, genom att
isolera och minska dessa variationer kan vard och omsorg forbattras. En betydande del av
arbete med forbattringar &ar enligt forfattarna att minska forekomsten av ej Onskvérda
variationer och avvikelser. Genom att analysera processerna och dess avvikelser skapas en

bild av vad som behover forbattras utifran vilka variationer som uppkommer och upplevs.

Forandringspsykologi

En verksamhet som system och dess delar bygger enligt Batalden et al. (1993) och Langley et
al. (1996) i mangt och mycket pa manskligt agerande och bemdtande. Det ar i grunden
manniskor som utgor verksamhetens olika delar och de individer som verksamheten finns till
for. Forandringspsykologi hjalper oss att forsta individer och hur de interagerar i system, samt
hur de reagerar pa forandring och vilka behov det har. Da en enskild person har svart att forsta
helheten i ett system medfor detta att det &r viktigt att bedriva vard och forandringsarbete
inom tvarprofessionella team. De menar att det géller att samla den kompetens som finns
kring de individer varden finns till for och skapa dynamiska team for att bidra till en effektiv
och god vard, och att denna typ av forandringspsykologi &r viktig att tillampa hos

medarbetare och grupper for att kunna skapa en valfungerande verksamhet som helhet.

Larandestyrt forandringsarbete

Batalden et al. (1993) och Langley et al. (1996) menar att bedriva férandringsarbete kraver att
teori och praktik kopplas samman, att enbart konstruera kunskap och teori medfor inte
inlarning. Lé&randestyrt forandringsarbete bygger pa att praktiskt arbete och reflektion
tillampas tillsammans; genom att reflektera 6ver det arbete som gérs ha mojligheten att dra
lardom av det. Vid arbete med forandringar inom en verksamhet ar det viktigt att inkludera
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olika steg i en utvarderande process. Tillvaron kan vara komplex och dynamisk och det kan
saknas universalmetoder for att 16sa problem. Arbetet bygger pa en systemisk grund dar
formagan att gora helhetsbedomningar ar avgorande. Denna typ av forandringsarbete
anvander sig av en kartlaggning och analys av nuléget i verksamheten, for att genom arbete,
observation och reflektion skapa en larande process i takt med att det 6nskade malet ar
uppfyllt. En vanlig variant for att bedriva larandestyrt férandringsarbete ar genom en PGSA-
cykel som beskrivs under avsnitt 2.4.

Sammanfattning

Forbattringskunskap kan sammanfattas som den yrkes opecifika kunskap som kravs for att
beskriva, analysera och forbédttra det vardagliga arbetet inom en verksamhet.
Forbattringskunskapen omfattas av en eller flera metoder som en verksamhet applicerar
utifran ett brukarperspektiv. For att genomfora forandringar och forbattringar i en verksamhet
krdvs det inte enbart teoretisk kunskap om system och processer, utan dven en inkludering av
professionell kunskap som bygger pa det professionsspecifika yrkeskunnande som é&r aktuellt
i sitt sammanhang och for verksamheten. Det ar endast tillsammans som professionell
kunskap och forbattringskunskap kan leda till ett arbete for utveckling av en verksamhet och
genom att samtidigt utveckla kunskap inom bada omraden skapa ett 6kat varde for de brukare
som verksamheten finns till for (Landstinget, 1998).

Figur 1. Sambandet mellan professionell kunskap och forbéattringskunskap och okat varde for

dem véarden finns till for.

professionell kunskap farbattringskunskap
» amneskunskap = gystem
= personliga fardigheter = yarlation
= yvarderingar, etk = fardndringspsykologl
= metoder och
teknlker
farbéttring av forbattring av
dlagnostlsering och + processer och system |
behandiing l hélsg- och slukvirden

Gkat varde far dem varden flnns thl for

(Landstinget, 1998)
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2.2 Kvalitetsarbete i Mikrosystem

Enligt Socialstyrelsen (2008) kan kvalitetsarbete karaktériseras av ett flertal faktorer. Arbetet
ska vara systematiskt, langsiktigt, brukarorienterat och bygga pa standiga forbattringar,
samverkan samt faktabaserade beslut. Vid arbetet med att genomfora forbattringar utifran
forbattringskunskap inom en verksamhet kan ett flertal olika modeller och teorier kopplade
till den teoretiska forbattringskunskapen anvéndas. Arbetet och de modeller som anvénds bor
vara kopplade till den verksamhet som den ska tillampas pa. En metod for att arbeta praktiskt
med kvalitetsarbete ar inom arbetsmodellen mikrosystem. Nedan beskrivs mikrosystemets

generella modell och hur den har anpassats till Pilbackens arbete i Famnas Vardeforum.

2.2.1 Mikrosystem

Mikrosystem ar den minsta enhet inom en verksamhet som regelbundet arbetar tillsammans
for att ge vard. Varje system ar unikt och en motesplats dar vardtagare och vardgivare delar
systemet gemensamt. Inom systemen skapas gemensamma varderingar och forutséattningar for

larandestyrt forandringsarbete (Qulturum, 2009).

Nelson et al. (2002) menar att mikrosystem paverkar och paverkas av den verksamhet som det
ingar och verkar i, dar kvalitén som varden producerar och férmedlar i verksamheten aldrig
kan bli battre &n vad de olika mikrosystemen presterar. Mikrosystemen beskrivs av Nelson,
Batalden och Godfrey (2007) som bade komplexa och enkla i samma mening. De é&r
komplexa i den meningen att de kan handla om en djup forstaelse for de individer som varden
finns till for och den forénderliga kontext arbetet stdndigt befinner sig i. Men enkla i den
meningen att de stravar efter att uppna basta mojliga behandlingsresultat for dem varden finns
till for. Nelson et al. (2002) beskriver nio framgangsfaktorer® som behover samverka for
idealiska resultat vid kvalitetsarbete i mikrosystem. Dessa delas in i fyra kategorier for att
illustrera hur framgangsfaktorernas samverkar. De nio framgangsfaktorerna kommer att

kursiveras for oversiktlighet:

Personer
Grundlaggande for kategorin skriver Nelson et al. (2002), Wasson, Godfrey, Nelson, Mohr

och Batalden (2003) &r brukarfokusering, de som verkar inom mikrosystemet verkar for dem

% Nelson et al. (2002) beskriver de nio framgéangsfaktorer utifran 20 observerade hogpresterade mikrosystem, dar
ingen framgangsfaktor kan stallas sjalvstandig utan alla dessa nio sags samverka for att producera positiva
systemiska resultat.
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som varden finns till for. Personalen inom verksamheten maste kdnna sin brukare for att
kunna tillgodose dennes behov samt vara hérsamma for speciella énskemal. Enligt forfattarna
krévs det att personalen dessutom har réatt kompetens och att fortbildning och professionell
utveckling ar en viktig forutsattning for att systemet ska kunna leva upp till de hdga
forvantningarna som stélls. Personalens samspel bor dessutom karaktériseras av fortroende
och en vilja att hjalpa varandra, ndgot som bendamns som ett émsesidigt beroende av ett

vardteam.

Information

Information och informationsteknologi tar sig uttryck i1 hur verksamheten skapar en
informationsrik milj6. Dagens teknik har utjamnat manga avstand mellan information och
vard samt mojliggor alternativa kommunikations- och informationskanaler. Férmagan att
skapa hallbara informationskanaler inom mikrosystemet ar det som fér samman individerna

inom systemet (Nelson et al., 2002; Nelson et al. 2003).

Process och forbattring

Processforbattringar inriktar sig pa en standig vilja att forbattra varden genom att studera och
mata det dagliga arbetet. Nelson et al. (2002) beskriver tillvagagangssattet som kontinuerlig
overvakning av den vard som tillgodoses samt anvandning av matinstrument.
Prestationsmonster fokuserar pa behandlingsresultaten, paverkbara kostnader, éppna samtal
om prestanda och aterforandet av resultaten tillbaka till mikrosystemet sa att forandringar

inom systemet kan baseras pa dessa.

Ledarskap av mikrosystemet

Inom mikrosystemet &ar enligt Nelson et al. (2002); Batalden et al. (2003) ledarskap, kultur
och makroorganisationens stod till mikrosystemet viktigt. Makroorganisationen beskrivs som
den verksamhet eller organisation som befinner sig runt mikrosystemet. Ledningens
huvudsyfte ar under kvalitetsarbetet att uppratthalla ett tydligt syfte och mal samt framjandet
av en positiv kultur. En bra ledare ska bygga kunskap, vidta atgarder, se 6ver och reflektera
over verksamheten. VVad géller kulturen inom mikrosystemet ar det viktigt att personalen delar
varderingar, dvertygelser, kanslor och normer da forfattarna menar att det ger positiva effekter
pa kvalitén i varden. Slutligen beskrivs makroorganisationens stod till mikrosystemet genom
att de legitimerar det arbete som bedrivs. Detta gors pa basta satt genom att
makroorganisationen frigor information och resurser samt underlattar fér samordningen

mellan olika mikrosystem.
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2.2.2 Mikrosystem — Sju steg

Famna och Qulturum har i sitt arbete med att utbilda, stddja och vidareutveckla andra
verksamheter i deras kvalitetsarbete anvant sig av en slags vagguide. VVagguiden fungerar som
en karta med sju motesplatser (se nedan) med givna fragor som hjélper verksamheterna att
bedriva kvalitetsarbete utifran modellen mikrosystem. Vagguiden har utarbetats och
inspirerats utifran de nio framgangsfaktorer som beskrivits ovan. Vagguidens funktion ar att
hjalpa verksamheterna att stanna upp och reflektera kring sitt mikrosystem och var i
processen av kvalitetsarbetet de befinner sig (Qulturum, 2009). De sju motesplatserna
kommer att redovisas nedan i en komprimerad form dar det évergripande syftet kommer att

redogoras for.

Varfor finns verksamheten till?

Den forsta métesplatsen i inledningsfasen av kvalitetsarbetet inriktar sig pa att lara kanna
mikrosystemet. Givna fragestallningar kring verksamhetens poang, personer, patienter,
processer och prestationer ska ge en samlad bild av vilka delar som behdvs for ett fungerande
mikrosystem. De fragor som bor stéllas till verksamheten &r till exempel; vad ar syftet med
verksamheten, for vilka finns verksamheten till for och hur involverar verksamheten dem i

mikrosystemet och i kvalitetsarbetet (Qulturum, 2009).

Hur méter vi?

Vid den andra motesplatsen forsoker man att fanga upp de prestationer som mikrosystemet
producerar och se hur dessa hénger ihop med hela systemets resultat. Genom att stélla
fragorna varfor, hur och vad som ska matas samt hur resultaten ska anvandas, vill man

synliggora detta (Qulturum, 2009).

Hur identifierar vi gapet mellan nulage och 6nskat resultat?

For att skapa en medvetenhet for behovet av forandringar inom mikrosystemet &r det viktigt
att medarbetarna delar en gemensam bild av vad mikrosystemet behdver och vad det ska
astadkomma. Detta kan mojliggoras genom att stalla fragor angdende hur visionen halls
levande och hur verksamheten ska fanga upp nya behov och férandringar i omvarlden, samt

vilka roller som finns fordelade i arbetslaget (Qulturum, 2009).

Hur utvecklar vi sambandskartor som beskriver hur arbetet blir gjort?
Att se sin verksamhet utifran olika perspektiv ar manga arbetsplatsers storsta utmaning. Men

da systemets sammanlagda resultat ar beroende av samspelet mellan alla mikrosystem inom
verksamheten ar det av stor vikt att stalla fragorna vilka ar "vara” processer, hur ar de lankade
till andra mikrosystem och vem bér ansvar for helheten (Qulturum, 2009).
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Hur identifierar vi sléseri och lankar som inte fungerar?
Onddigt sloseri i arbetet kan identifieras och de lankar som felar forbattras genom att stélla

fragor om hur mikrosystemet genom systematiskt arbete kan fanga upp delar som inte skapar
nagot varde, och vilka konsekvenser arbetet far for mikrosystemet i avseende

resursforbrukning och kostnader, (Qulturum, 2009).

Hur prioriterar vi de processer som ar i stérsta behov av forbattring?

For att identifiera de processer som ar i stérsta behov av forbattring utifran dem verksamheten
finns till for kravs bade tid, kraft och kunskap. Kvalitetsarbetet kan inte bedrivas av enskilda
individer utan medarbetarna maste vara samlade sa att angreppsséttet kan ske systematiskt.
Under denna motesplats ar foljande fragor viktiga: hur tillforlitliga ar vara processer, vilka
verktyg har vi for att identifiera férandringsbehov och vem ansvarar for stdndiga forbattringar
i det dagliga arbetet (Qulturum, 2009).

Hur far vi forbattringsarbetet att bli en sjalvklar del for alla medarbetare i det dagliga
arbetet?

Né&r kvalitetsarbetet borjar gora skillnad Okar engagemanget och det dagliga arbetets
prestationer. De resultat som produceras maste synliggoras och dokumenteras. De fragor som
stalls i detta skede ar: hur mater och synliggor vi vara prestationer, hur ser vara motesplatser
ut, hur foljer vi upp resultaten och hur sprider vi goda resultat vidare (Qulturum, 2009).

2.2.3 Verktyg

Inom kvalitetsarbete anvands olika forbattringsverktyg for att underlatta det arbetet som
bedrivs. Hur manga verktyg som behover anvandas varierar, i vissa situationer kan ett verktyg
anvandas till flera olika problem medan i andra situationer kan det krévas flera verktyg till ett
och samma problem. Verktygen ar inte situationsbundna utan maste anpassas till den berérda
verksamheten och situationen. Da det finns manga verktyg for handen har det i denna studie
gjorts en avgransning utifran det kvalitetsarbete som Pilbacken gjort och de tva verktyg de

tagit till hjalp vilka redovisas nedan.

PGSA-cykeln (planera, gora, studera och agera)

PGSA- cykeln &r ett forbattringsverktyg som &r generellt och anvandbart inom ett brett spektra
av branscher, vars syfte &r att granska om foérandring leder till 6nskad forbattring. Arbetet
struktureras med hjalp av en fragemall utifran de fyra faktorerna/faserna i modellen. Varje typ
av forandring som verksamheten onskar att gora omfattas av en egen PGSA- cykel (Bergman
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& Klefsjo, 2007; Bojestig & Peterson, 2008; Landstinget, 1998; Landstinget Jonkdping, 2009;
Socialstyrelsen, 2006).

Figur 2. Hlustrerar forbattringsverktyget PGSA- cykeln och dess olika delar.

[Vad ar det vi vill uppné’l?J
v

‘ Hur kommer vi att veta att en
forandring ar en forbattring?

Vilka férandringar
resulterar i
forbattringar?

Studera | Gora

(Qulturum, 2009)

Planeringsfasen omfattar en beskrivning och analys av problemet som ska forandras samt hur
denna forandring ska ga till, det galler att svara pa fragorna ”nar ska vem gora vad” under
sjdlva processen. Under “gora” fasen aktualiseras och dokumenteras den planering som
utformats under fas ett. "Studera” fasen omfattar en beskrivning och analys av fas tva, den
omfattar jamforelser med hypoteser, eventuella lardomar och bedémning om forandring lett
till forbattring. ”"Agera” fasen indikerar den fas dar slutsatserna av arbetet dras, vilka
forandringar bor genomforas och i vilken utstrackning, bor testerna géras om pa annat vis?
Avslutningsvis hur sprider man resultatet till dvriga delar av verksamheten for att fa en
fullskalig implementering (Bergman & Kilefsjo, 2007; Bojestiy & Peterson, 2008;
Landstinget, 1998; Landstinget Jonkdping, 2009; Socialstyrelsen, 2006).

5P

5 P anvénds huvudsakligen for att lara kdnna mikrosystemet och skapa en gemensam grund
for verksamheten att utga ifran. Verktyget anvands framforallt i borjan av forbattringsarbetet
och &r utformat pa sa satt att man staller givna fragor kring verksamhetens: Poang, personer,
patienter, processer och prestationer. | denna studie kommer inte alla fragor att redovisas utan

endast deras 6vergripande andamal (Qulturum, 2009).
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Poangen med verksamheten tar sikte pad ett gemensamt syfte pa arbetsplatsen. Utan
gemensamt syfte minskar verksamhetens chanser att lyckas med kvalitetsarbetet. Personer
lyfter fram medarbetarnas roll i mikrosystemet samt vilken kompetens som finns inom
verksamheten. Patienter inriktar sig pa for vilka verksamheten finns till for och hur de
involveras i mikrosystemet och kvalitetsarbetet. Processer handlar om att forsoka se vilka
processer som skapar varde for dem som verksamheten finns till fér och hur arbetet kan
effektiviseras. Prestationer handlar om hur kvalitetsarbetets resultat ska tas tillhanda och

maétas, for att i slutdndan skapa mervarde (Qulturum, 2009).

3. Tidigare forskning inom kvalitetsarbete

Det finns mycket generell litteratur kring kvalitetsarbetets teori. Men att hitta praktiska
exempel fran den typ av kvalitetsarbete som presenteras i studien har visat sig mycket svart.
Avsaknaden av forskning kring denna typ av kvalitetsarbete inom socialt arbete har féranlett
sokande av forskning inom halso- och sjukvarden dar modellen har sitt ursprung, men aven
hér ar forskningen knapphandig. Davidoff och Batalden (2005) skriver att forskning kring
metoder, erfarenheter och resultat fran de flesta medicinska kvalitetsarbeten inte offentliggors
varken i tryckt eller elektronisk form. Detta ses enligt forfattarna som ett misslyckande i flera
aspekter da tillgangliga bevis for kvalitetsarbetets effekter begransas och forhindrar kritisk
granskning samt bromsar att nya forbattringar och innovationer sprids. Bristen pa forskning
inom studiens omrade har lett till att studien kommer att anvanda sig av forskning i form av
en rapport av Nystrom (2007) pa uppdrag av Sveriges kommuner och landsting. Dér redogor
hon for sex verksamheter som bedrivit kvalitetsarbete inom halso- och sjukvarden och skapar
en Oversiktlig bild 6ver faktorer som ansetts viktiga i kvalitetsarbetet. Rapporten tar dock inte
upp delar av kvalitetsarbetet som kan ses som problematiska men som fors fram av @vretveit
(2003, 2004) dar han till exempel tar upp svarigheterna med att utvardera de insatser som
gjorts och visa att resultaten beror pa strategin och inte andra faktorer. Samt svarigheterna att

vidmakthalla ett bra kvalitetsarbete.

3.1 Sex fallstudier av kvalitetsarbete
I ovan ndmnda rapport (Nystrom, 2007) har forfattaren fardigstallt en kunskapsbild éver den
teoretiska kunskapen som idag finns kring kvalitetsarbete samt det praktiska arbetet inom den

svenska halso- och sjukvarden.
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Nystrém (2007) beskriver i rapporten sex verksamheter som bedrivit kvalitetsarbete med goda
resultat och deras uppfattningar om vad som kan vara viktigt for ett utvecklande
kvalitetsarbete. Genomgaende bland de observerade verksamheterna &r att de
overrensstammer vad géller forutsattningar samt viktiga utgangspunkter for ett
kvalitetsarbete. Den Gvergripande framgangsfaktorn som diskuteras och kan ségas avgorande
for alla organisationer som bedriver nagon form av kvalitetsarbete &ar ett fungerande
ledningssystem. Detta omfattar allt ifran en organisatorisk struktur, tydlig
ansvarsfordelningen till ett val definierat forankrat syfte och mal for kvalitetsarbetet.
Aterkommande &r dven engagemang, inflytande och delaktighet vilket enligt verksamheterna
skapar lyhordhet och en forandringsvilja. Manga av faktorerna hanger samman med varandra,
vilket ibland kan gora det svart att urskilja eller kategorisera pa detta vis. Ofta sker
resonemangen kring flera faktorer samtidigt dar ingen kan uteslutas. Tva andra faktorer som
lyfts fram var tid och resurser for utveckling, dessa tva ansag bade personal och chefer som
avgorande for kvalitetsarbetets utforande. Fa inom de studerade verksamheterna upplevde
detta som ett problem da de ansag att cheferna pa arbetsplatsen arbetade for att avsatta saval

tid som resurser.

For alla verksamheter var det viktigt att ha tydlig fokus pa dem som varden fanns till fér och
verksamhetens huvuduppgift samt att inga personliga andamal styrde. Verksamheterna
menade att enhetlig fokus underlattade for personalen att behalla de Overgripande och
langsiktiga perspektiv som kvalitetsarbete oftast handlar om. Utdver det framholl de
intervjuade vikten av ett fungerande kommunikationssystem och informationsspridning i och
med att det underlattade for spridning av erfarenheter och information till alla berérda pa

optimalt satt samt att det dppnade upp for diskussion och interaktion (Nystrom, 2007).

Rationellt beslutsfattande, bemotande, forvantningar och farhagor var de faktorerna som
hamnade langst ner pa prioriteringslistan bland de intervjuade men varderades hogt inom tva
verksamheter. Detta kunde héarledas till de omorganiseringar och neddragningar dessa tva stod
infor. Rapportens slutsats &r att kvalitetsarbete ar komplext och dar ingen faktor kan stallas at
sidan utan standigt samverkar. Ytterligare s samverkar faktorerna 6ver lang tid vilket kraver
uthallighet, vilket staller héga krav pa ledningen och det omgivande organisatoriska systemet.
En viss stabilitet kan vara en forutsattning for att nd narmare en larande organisation med

den hdg grad av anpassning, utveckling och forbattring (Nystrém, 2007, s. 137).
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3.2 Forbattra kvalitetsarbetet

@vretveit (2004) menar att svarigheterna att bedriva ett kvalitetsarbete inte ligger i att starta
arbetet utan i att fortsatta nar den storsta entusiasmen lagt sig. Kvalitetsarbete &r beroende av
standigt underhall och maste varaktigt och uthalligt planeras och ledas. Han diskuterar vidare
utifran forskningsresultat inom omradet och svarigheten att veta hur pass effektivt ett visst

angreppssétt har i en organisation.

Svarigheter att bedoma effekten och gora valida generaliseringar av en
forbattringsansats beror pa att variationerna ar sa stora savél i det angreppssatt
som ar foremal for utvarderingen som i de berérda organisationerna och i den

kontext dar respektive organisationen verkar (@vretveit, 2004, s. 5).

Problemet menar han kan héarledas till att manga forandringar dger rum samtidigt vilket ocksa
kan paverka kvaliteten. Dessutom kan ett angreppssatt vara effektivt i en organisation men
inte i en annan, varje organisation ar unik med en egen kultur, attityder och ledarskap som
maste anpassas till den kvalitetsmetod som anvands. Det finns idag ingen forskning som
styrker nagon strategi som den “basta” utan att det handlar om att valja metod utifran kunskap
om alternativa metoder och att detta anpassas utifran situationen kombinerat med engagerat
ledarskap (2003, 2004.).

@vretveit (2004) for dock ingen debatt emot kvalitetsarbetet utan verkar for fortsatt
utvecklande, genom att se svagheterna och styrkorna i en teori kan utvecklingen fortsatta
framat. Genom vardprofessioners vittnesmal bidrar kvalitetsarbete till att fa battre kontakt
med andra professioner da arbetet l6ser upp gamla rutiner. | vissa fall ses detta som en positiv
och vérdeskapande effekt och speciellt om de anstrangningar som personalen gor leder till
synliga resultat. | dessa fall ger kvalitetsarbetet mersmak och arbetstillfredsstallelsen och kraft
till att fortsatta Okar. Han lyfter aven fram tidskonflikten som kan uppsta vid kvalitetsarbete
och medvetenheten om att kravet om att det kliniska arbetet alltid ska komma i forsta hand.
Det kravs att chefer och personal pa alla nivaer redan i planeringsstadiet bestammer hur

mycket tid som ska avséttas.

@vretveit (2004) diskuterar vidare att kvalitetsarbetet ibland kan uppfattas som ett hot bland

chefer och personal da de kanner att deras makt och autonomi kommer att minskas. Och att
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den ibland gor det. Dock menar han att utan opponeringen har troligtvis inte kvalitetsarbete

nagon storre genomslagskraft da en viktig del av arbetet utgors att motivera personer.

De vanligaste orsakerna till att kvalitetsarbetet misslyckas menar @vretveit (2004) &r att
verksamheten inte valjer problem som &r viktiga for organisationen, eller inte anvénder sig av
utvecklingsmetoder som mater den data som samlas in. En annan orsak &r bristande
engagemang ifran experter och chefer dar forforstaelse och stod inte finns for kvalitetsarbete.
Ett resultat av detta kan bli att ineffektiva aktiviteter och projekt pagar trots att de &r av ringa
varde for verksamheten. Han menar att kvalitetsarbetet maste fungera pa alla plan och som ett

partnerskap mellan medarbetare och chefer.

5. Metod

I kommande avsnitt redovisas och diskuteras den metod som studien anvander sig av.
Inledningsvis beskrivs valet av vetenskaplig och metodologisk ansats, vilket foljs upp av en
beskrivning av studiens urval och material. Dérefter beskrivs studiens planering och utférande
for att sedan avslutats med en metoddiskussion vad géller validitet, reliabilitet och
generaliserbarhet.

5.1 Vetenskaplig och metodologisk ansats

Foreliggande studie har utforts genom kvalitativ metod dar materialet insamlats genom
halvstrukturerade intervjuer. Kvalitativ metod med samtalet som verktyg beskrivs i Kvale
(1997, s. 13) som ett samtal vars syfte ar att ”...erhalla beskrivningar av den intervjuades

livsvarld i avsikt att tolka de beskrivna fenomenens mening”.

Studien intar en hermeneutisk ansats vilken syftar till att skapa en giltig och gemensam
forstaelse av en texts mening, diskurs och handling. Den kvalitativa forskningsintervjun
skapar i sitt samtal den diskurs som sin tur bildar den text som ska tolkas. Hermeneutiken
amnar finna en texts meningsfulla handling genom att belysa dess kontextuella helhet och
enskilda delar. Forforstaelsen hos uttolkaren utgor en betydande del vid intervju och tolkning
vilket kraver reflektion och medvetenhet under hela processen. De kvalitativa intervjuerna ar
halvstrukturerade vilket innebér att de omfattar en rad centrala och givna teman som intervjun
kretsar kring, men ar samtidigt flexibla for omformulering av fragor och uppféljning av svar
och beréttelser (Kvale, 1997; Esaiasson, Gilljam, Oscarsson, Wé&ngnerud, 2007).
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Denna ansats forhaller sig till studiens syfte och avgransning vilket amnar kvalitativt beskriva
och analysera det kvalitetsarbete som utforts pa Pilbacken genom intervjuer och
dokumentation. Utférandet har sin grund i den forkunskap som skapats genom den teori och
bakgrund som beskrivs kring forbattringskunskap och mikrosystem. Férkunskapen &r relevant
for utformandet och utférandet av de kvalitativa intervjuer som materialet bygger pa, samt for

tolkning och analys.

5.2 Urval & Material

Studiens urval kan beskrivas som strategiskt (Esaiasson et al., 2007) och bestar av kvalitativa
intervjuer med en person ur ledningen for Pilbacken, tva stycken ur personalen och en
boende. Det faktiska urvalet har gjorts av en socionom pa Pilbacken, respondenterna har valts
ut for att de aktivt har arbetat med kvalitetsarbetet pa Pilbacken och pa sa satt har insikt i det
arbete som gjorts. Personalen som valts ut ingar i den kvalitetsgrupp som tillsats av Pilbacken
bestaende av fem personer. De fyra respondenter som valts ut kommer fran olika delar av
verksamheten och uppskattas vara tillrackligt for att uppfylla studiens syfte. Urvalet har gjorts
for att kunna ge en bred beskrivning av det kvalitetsarbete som gjorts pa Pilbacken ur
ledningens, personalens och brukarnas perspektiv. Intervjuerna soker att bidra med en
fordjupad kunskap kring hur arbetet har utforts, hur personal och brukare upplever arbetet och
om mikrosystem ar forenligt med forbattringskunskap. I materialet har d&ven dokumentation
fran Pilbacken ingatt for att vidare studera kvalitetsarbetet och tacka av omraden som inte
framkommit under intervjuerna. | dokumentationen ingdr matresultat, effekter och

fortydliganden av kvalitetsarbetet.

Den Litteratursokning som foregatt studien har gjorts i databaserna Libris, DiVA, CSA,
PubMed, Svemed+, Google Scholar samt sokmotorn Google. De s6kord som anvénts har
utgatt via den befintliga litteratur som forfattarna innehar inom omradet (Batalden et al, 1993;
Batalden et al, 2007; Bergman et al, 2007; Qulturum, Jonkoéping, 2009). Ovrig litteratur som
insamlats har utgatt fran referenssékningar utifran ovanstaende litteratur. De sokord som har
anvants i olika kombinationer &r quality*, microsystem*, “profound knowledge”, “social
work”, "health care” kvalitet*, forbattring®*, mikrosystem*, sjukvard, “socialt arbete”,

”systematiskt kvalitetsarbete”, ledningssystem*, brukarperspektiv* och brukare* .

5.3 Planering och utférande
Under foljande avsnitt beskrivs studiens praktiska utférande vad géller planering och

utfoérande av intervjuer, bearbetning av datamaterialet samt inledningsvis de etiska aspekter
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som berorts under forskningsprocessen. Studiens genomférande har hamtat inspiration fran
Kvale (1997) och dennes sju stadier géllande en intervjuundersokning, dar malet ar att
forskaren skall fatta beslut gallande metod och genomférande pa en reflekterande niva.

5.3.1 Etik

For att sakerstalla att studien foljer relevanta forskningsetiska principer inom humanistisk och
samhéllsvetenskaplig forskning har forskningskravet och individskyddskravet beaktats. Detta
for att skapa en god balans mellan forskare och undersokningsdeltagare samt for att
sakerstalla kvaliteten pa studien och de krav som stélls pa forskarna. Dessa etiska principer
har aktualiserats under hela forskningsprocessen (Kvale, 1997; Vetenskapsradet, 2002, 2005).

Forskningskravet innebar att samhallets individer har ett berattigat krav pa att god forskning
bedrivs av hog kvalitet samt att den inriktas pa vasentliga fragor. Tillgangliga kunskaper och
metoder ska kontinuerligt utvecklas och forbattras for att bidra till samhallets utveckling.
Detta stélls i relation till individskyddskravet som har fér avsikt att skydda den enskilda
individen och dennes intressen (Kvale, 1997; Vetenskapsradet, 2002, 2005). Foreliggande
studie dmnar redogora Pilbackens kvalitetsarbete och om det dverrensstimmer med det som
finns foreskrivet i lagstiftning och foreskrifter gallande forbattringskunskap inom socialt
arbete. Forhoppningen ar att studien ska bidra till att mer forskning gors av den typen av
systematiskt kvalitetsarbete som bedrivs pa Pilbacken. Studien bedoms inte orsaka nagra
negativa konsekvenser vad galler deltagare, Famna eller Pilbacken da den endast d&mnar
beskriva och analysera det arbete som gjorts. Samtliga deltagare har informerats om studiens
syfte och deras enskilda roll i forskningen och att deltagandet ar frivilligt, samt hur den
information de lamnar kommer att hanteras. Deltagarna &r informerade om att deras
identiteter kommer att skyddas i den man det gar, dock saknas garantier for anonymitet da
Pilbacken &r en relativt liten verksamhet. Uppgifter vad galler identitet och information som
ar avslojande kommer att behandlas forsiktigt, och inga uppgifter gallande studien i sig
kommer att anvandas for andra syften. Det inspelade materialet samt transkriptionen har
forstorts efter studiens avslut.

Vidare har den forskningsmetod som anvédnds tagits i beaktning under hela
forskningsprocessen. Forskarna har varit medvetna om den maktasymmetri som ett
professionellt halvstrukturerat samtal medfor. Intervjuerna har skett bade med personal och
boende vilket medfort att det finns skillnader vad géller etiska aspekter vid intervjutillféllet.
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En intervju med personal sker pa deras arbetsplats dér de &r professionella, medan en intervju
med en boende sker i deras privata hemmilj6. Forskarna har &ven varit medvetna om de etiska
problem som kan uppsta vi transkribering och analys av materialet gallande konfidentialitet
och tolkning av utsagor. Det kan vara problematiskt att bibehalla konfidentialitet i materialet
och samtidigt gora rattvisa tolkningar av de utsagor som ges under intervjun. Utsagorna i

intervjun tolkas i flera steg genom transkription, beskrivning av resultat och slutgiltig analys.

5.3.2 Planering

Studiens utgangspunkt ar den teoretiska forforstaelse som skapats genom den teoretiska
bakgrund och forskning som presenteras under tidigare avsnitt. Forforstaelsen gallande
kvalitetsarbete utifran forbattringskunskap med mikrosystem som arbetsmodell har utgjort en
viktig del i utformandet av studiens syfte, metod och analys. Relevant litteratur och
Pilbackens socialpsykiatriska boende har mojliggjort for forskarna att kunna skapa ett
empiriskt material kring omradet kvalitet utifran relevanta fragor till det material som skapats

vid intervjuerna.

5.3.3 Intervju & Intervjuguide

De kvalitativa intervjuer som foreligger studiens empiriska material ar halvstrukturerade,
vilket innebér att de omfattar en rad centrala och givna teman, men &r samtidigt flexibla for
omformulering av fragor och uppféljning av svar och berattelser vid behov. Detta for att
skapa en dynamisk intervju som hela tiden aterkopplar till de centrala teman som &r relevanta
for studiens syfte (Kvale, 1997). Intervjuguiden (bilaga 1) baserar sig pa tematiseringar av
studiens syfte och fragestéllningar, tematiseringarna har grund i den teori och forforstaelse
som foreligger studien och anses vara relevanta infor tolkning av och analys av resultat. Det
har aven utformats en separat intervjuguide (se bilaga 2) som komplement till bilaga 1 under
intervjun med den boende. Detta har gjorts for att den boende inte har varit direkt delaktig i
utformandet av kvalitetsarbetet i mikrosystem och dérmed inte var bekant med de begrepp
och uttryck som férekommer i bilaga 1. En annan anledning med att anvdnda en

kompletterande intervjuguide var for att fanga den boendes upplevelser kring kvalitetsarbetet.

Det praktiska genomfdrande av intervjuerna foregicks av kontakt med Pilbackens enhetschef
for bokning av plats och tid. Enhetschefen informerade deltagarna pa forhand om att
forskarna skulle komma och gora intervjuer gallande det kvalitetsarbete som Pilbacken

bedrivit. Intervjuerna utfordes under tva dagar med tva deltagare i foljd vardera dagen och tog
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mellan 45 minuter och 1 timme att genomféra. Intervjuerna utfordes av tva intervjuare och
spelades in via dator i ett avskilt samlingsrum pa Pilbacken for att minimera
storningsmoment. Infor intervjun informerades deltagarna om de aspekter som omfattar
individskyddskravet géllande information, samtycke, konfidentialitet och nyttjande (Kvale,
1997; Vetenskapsradet, 2002, 2005). Inledningsvis forklarades studiens syfte och utférande
samt hur intervjun skulle utféras. Vidare informerades deltagarna om att det var frivilligt att
delta och att de kunde avbryta eller vélja att inte svara pa fragor samt informerades om hur
materialet skulle behandlas efter genomférd intervju. Under intervjun var forskarna dppna
med syftet for sjalva studien och intervjun for att sakerstalla att de svar som gavs skulle vara
relevanta for de teman och fradgor som presenterades. Forskarna sokte att anvanda ett
vardagligt sprakbruk med enkla formuleringar under intervjun for att undvika missforstand

och for att skapa ett bra samspel, samt undvika ledande fragor.

5.3.4 Bearbetning av data

Efter att intervjuerna gjorts och spelats in transkriberades materialet for att skapa en
strukturell 6versikt. Intervjuerna bestod av sammanlagt 189 minuter inspelning som
transkriberades ner till 27 sidor text. Utsagorna i intervjuerna transkriberades utifran riktlinjer
hdmtade ur Kvale (1997) déar uttalanden som ar av mindre vérde har koncentrerats och
sammanfattats, ovriga delar av intervjuerna har transkriberats ordagrant. Materialet har dven
klarlagts sa att uttalanden och material som inte ar av relevans for studien har tagits bort, da

flertalet resonemang under intervjuerna ar aterkommande under flera fragor.

Kvale (1997) beskriver att meningskoncentrering innebér att intervjupersonernas utsagor
formuleras mer koncist. Vilket innebér att storre intervjutexter reduceras till kortare och
koncisare formuleringar. Materialet i studien har genom meningskoncentrering reducerats for
att skapa en mer dversiktligt helhet infér analysen. Vid hermeneutisk analys ska det enligt
Kvale (1997) skapas en allman mening av materialet, for att sedan ga tillbaka till specifika
delar for att slutligen atervanda till dess helhet. Utifran studiens syfte och fragestallningar
gjordes genom tematiseringar for att dela in intervjuerna i mindre delar, dar analysen utifran
de olika temana har sokt att spegla materialet som helhet. Materialet har sokt att sa langt som

mojligt aterge intervjuernas ursprungliga kontext.
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5.4 Metoddiskussion

Inom forskningen verifieras kunskap genom termerna validitet, reliabilitet och
generaliserbarhet. Validitetens syfte i kvalitativ forskning skriver Kvale (1997, s. 215) ar till
den utstrackning i vilken en metod undersoker vad den ar avsedd att undersoka. Reliabiliteten
hénvisar till resultatens konsistens, dess tillforlitlighet och trovéardighet medan

generaliserbarheten avser hur resultaten kan 6verforas till andra skeenden i samhéllet (ibid.).

5.4.1 Validitet

Enligt Kvale (1997) &r wvaliditet en kvalitetskontroll som genomférs under hela
forskningsprocessen. Validering &r en fraga om att standigt kontrollera, ifragasatta och
teoretisk tolka studiens resultat. Syftet med studien har varit att redogéra for hur Pilbackens
kvalitetsarbete har genomforts, dess resultat och om det wvarit forenligt med
forbattringskunskap. Genom att gdra kvalitativa intervjuer och analysera resultaten utifran
forbattringskunskap och mikrosystem har studiens syfte sokt att besvaras.

Valet av kvalitativ metod gjordes da den ansags lamplig for att besvara studiens syfte och
fragestallningar. Kvalitativa intervjuer valdes for att fanga upp de upplevelser och
resonemang som respondenterna hade kring kvalitetsarbetet pa Pilbacken. Intervjuer bidrog
till att skapa en djupare och nyanserad forstaelse for att mojliggdra en redogorelse for arbetes
syfte, utférande och resultat. Den kvalitativa metoden kunde ha utformats pa ett annat satt for
att det mojligen hade gett andra svar fran respondenterna om de samlats i en fokusgrupp for
att diskutera kvalitetsarbetet. Fokusgrupper hade &ven mojliggjort att studien kunnat anvanda
sig av fler respondenter i flera grupper. Nackdelarna kan dock vara att for att fanga de olika
respondenternas asikter hade det kravts en uppdelning bland personal, boende och ledning
vilket for denna studie blivit for omfattande. Om det istéllet hade valts en kvantitativ metod
hade flera aspekter av kvalitetsarbetet inte lyfts fram. Det hade inte heller varit en relevant
metod pa grund av att verksamheten ar relativt liten och att kvantitativ metod tenderar att
lampa sig battre pa storre urval. Fordelarna med att valja kvantitativ metod kunde ha varit att
fler respondenter hade fatt majligheten att delta i undersdkningen och pa sa satt bredda
materialet. Dock hade metoden inte mojliggjort att fanga respondenternas upplevelser av

kvalitetsarbetet pa samma satt.

Intervjuguiden har utformats efter den forforstaelse som skapats utifran den
litteraturgenomgang som foreligger studien. Detta kan skapa problem om intervjufragorna
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inte stammer Overrens med teorins och litteraturens innebord. Problemen skulle da kunna
innebdra systematiska fel i flera led, da de fragor som formuleras och diskuteras under
intervjuerna kan bidra till en viss diskrepans mellan forforstaelsens innebord och studiens
resultat. En forutsdttning for att genomféra studien har dock varit att skapa en teoretisk
forforstaelse da det saknas tidigare forskning inom omradet. Att det saknas tidigare forskning
kan ses problematisk da det inte mojliggjort att sétta studien i en konkret kontext, det har
minskat mojligheten att gora en jamforelse mellan studiens resultat och liknande forskning.

Under intervjuerna har de resonemang och utsagor som diskuterats dverensstamt med teori
och tidigare forskning, vilket skulle kunna vara en indikator pa att intervjumaterialet ar av
relativt hog kvalité. Daremot har urvalet av respondenter gjorts av ledningen pa Pilbacken,
vilket skulle kunna vara en negativ aspekt da det skulle kunna skett en viss selektivitet.
Mojligheten finns att detta kan ha lett till ett snedvridet urval och haft paverkan pa det resultat
som presenteras i studien. Samtidigt kravde studien en viss selektivitet vid urvalet. Da alla
inom personalen inte haft tillracklig insyn i kvalitetsarbetets grunder och dar manga av de
boende anségs ha for svar problematik for att delta i en intervju. Aven den dokumentation av
kvalitetsarbetet som studien tagit del av ar utford av personal pa Pilbacken, vilket kan ses
problematiskt da de inte ar utférda av en oberord part. Teorin sager dock att verksamheten ska

maéta och utvardera det kvalitetsarbete som gors.

Vid bearbetningen av datamaterialet har de begrepp och teman som anvénts hamtats fran
studiens teoretiska bakgrund och syfte. Samma begrepp har anvants under hela
tolkningsprocessen for att undvika att systematiska fel uppstar. Transkriberingen av
intervjuerna har sokt att bibehalla den ursprungliga innebdrden av respondenterna utsagor.
Studiens resultat har vidare utformats for att aterspegla materialets innehall for att sedan
tolkas genom teori. Analysen av materialet bygger pa vedertagna begrepp hamtade fran den
teoretiska bakgrund som foreligger studien, dar forbattringskunskap och mikrosystem som
analysverktyg stammer Overrens med studiens syfte, fragestallningar och resultat. En
hermeneutisk tolkning enligt Kvale (1997) forutsatter att det finns en viss forforstaelse vid
tolkandet av materialet, men att det &r viktigt att vara medveten om den paverkan som
forforstaelsen utgor. Utifran forforstaelsen har det gjorts vissa antaganden som préglat de
fragor som stallts till texten, dar studiens teoretiska bakgrund har mojliggjort den tolkning
som har gjorts. En konsekvens av detta dr att studien presenterar en mojlig tolkning av

resultatet.
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5.4.2 Reliabilitet

Reliabilitet syftar pa tillforlitligheten och konsistensen i studiens forskningsresultat dar det
under insamling och bearbetning av material inte ska forekomma slumpméssiga fel (Kvale,
1997). Infor intervjuerna utformades en intervjuguide dar fragorna tematiserades utifran
studiens syfte och fragestéllningar. Fragorna utformades utifran den litteratur som foreligger
studien och dess teoretiska modell, detta for att anvanda vedertagna begrepp och soka técka
av relevanta omraden for studien. Nackdelarna med en halvstrukturerad intervjuguide med
forutbestamda teman ar att det forutsétter att forskarna har fatt med de frdgor som ar av
relevans for studien. Intervjuguiden har utformats efter riktlinjer enligt Kvale (1997) dér varje
fraga bedomts tematiskt och dynamiskt for att skapa ett bra samspel under intervjun men

samtidigt skapa bra kunskap.

For att sékerstélla intervjuns kvalitet och de data som samlades in sokte forskarna att vara
palasta inom de teoretiska omraden som intervjuns tematiseringar tog upp, samt att de fragor
som stélldes foljdes upp med foljdfragor och bekraftelser av intervjupersonernas utsagor.
Under intervjun féljdes den intervjuguide som stallts upp for att fa ett bra material, detta kan
dock medfora att intervjun blev relativt styrande utifran dess teman och fragor. Pa grund av
intervjuguidens karaktar fanns de en risk for att vissa fragor kan ha blivit ledande da de sokte
relativt specifika svar. Ledande fragor som Kvale (1997) beskriver forsokte dock i storsta
maojliga utstrackning att undvikas for att skapa tillforlitliga data, men i vissa fall kravdes
ledande fragor for att prova tillforlitligheten i intervjupersonernas svar och verifiera

intervjuarnas tolkningar.

Transkriberingen av materialet har skett genom avlyssning av det inspelade materialet av tva
personer for att sakerstalla att den utskrift av materialet som gjorts stammer sa val dverens
med inspelningen som mojligt. Transkriptionen beskriver Kvale (1997) som en tolkande
process, dar utskriften blir en tolkning av det inspelade material som finns, vilket kan medféra
viss diskrepans. Det finns problem med att tolka ett material utifran given teori da utsagorna
lyfts ur sitt naturliga sammanhang som skapades i intervjun. Detta har tagits i beaktning och

forsokt minimeras genom att anvénda en relevant teori for analysen.

5.4.3 Generaliserbarhet

Denna studie har inga vidare generaliseringsansprak vad galler systematiskt kvalitetsarbete i

andra kontexter an den som presenteras i studien. Med utgangspunkt i att studien studerar ett
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kvalitetsarbete utifran en given praktiskt arbetsmodell kan den antas beskriva hur ett
systematiskt kvalitetsarbete kan utforas i praktiken. Genom en redogorelse och analys av
Pilbackens arbete i mikrosystem bidrar studien till en inblick i ett praktiskt kvalitetsarbete
med utgangspunkt i forbattringskunskap. Da studiens resultat analyseras utifran en given
teoretisk modell kan det enligt Kvale (1997) argumenteras for att resultatet kan utgora
vagledning for vad ett systematiskt kvalitetsarbete av den har typen kan leda till i en annan
situation, sa kallad analytisk generalisering. Analysen av studiens resultat undersoker om det
arbete som Pilbacken gjort stammer Overens med de faktorer som presenteras under det
teoretiska avsnittet, men enligt Kvale (1997) ar det mottagaren av informationen som avgor

huruvida resultatet kan tillampas pa en annan situation.

6. Resultat

Materialet som ligger till grund for denna resultatdel &r de intervjuer som gjorts och den
dokumentation som Pilbacken fort under kvalitetsarbetet. Respondenterna kommer att
benamnas som enhetschef, boende, personal 1och personal 2, de tva sistnamnda kommer att
bendmnas som personalen gemensamt. Respondenterna har haft olika roller i kvalitetsarbetet
vilket kommer att speglas i resultatet. Dokumentationen bestar av de méatningar som gjorts
under kvalitetsarbetet med morgonsamlingen och de effekter som personalen upplevt under

arbetet.

Resultatdelen har delats in i tre olika teman: bakgrund till kvalitetsarbetet, hur arbetet har
utforts och arbetets resultat. Indelningen har gjorts utifran studiens syfte och fragestéllningar
samt intervjuguide som aterfinns i bilaga 1. Forsta temat innefattar varfor Pilbacken valt att
arbeta med kvalitetsarbete och vad de velat uppna och forbéattra, samt de faktorer de ansett har
kravts i kvalitetsarbetet. Andra temat inriktar sig pa det praktiska arbetet, vilka som varit
involverade, hur det utférts samt hur metoden mikrosystem har tillampats. Det tredje temat
fokuserar pa fragor kring kvalitetsarbetets forandringar och resultat, samt hur arbetet har

inforlivats och forankrats i verksamheten.

6.1 Bakgrund

Bakgrunden till att Pilbacken har bedrivit ett kvalitetsarbete ar den brukarevision som
genomfordes under ar 2007 och 2009. Brukarevisionens resultat visade pa att det saknades
tillrackligt med inflytande fran de boendes sida pa Pilbacken. De boende kande att saknade

inflytande och delaktighet vad galler aktiva val gallande deras vardag, personal 1 séger:

30



Brukarrevisionerna visade att de boende tyckte att de hade for lite
inflytande, nér vi kom i kontakt med Famna och mikrosystem kéndes
det ratt for att arbeta med den har typen av boende/.../Sa vi har fatt
mycket olika tekniker och verktyg for att jobba med den hér
malgruppen, for att fa de att ta for sig mer, far mera inflytande och
krava lite mer/.../nu har vi fatt verktyg for att kunna fa boenden att

uttrycka asikter och 6nskemal.

Vidare syftade arbetet till att sékra och utveckla kvaliteten dverlag i Pilbackens arbete uppger
personal 2. Enhetschefen berattar att man som enskild verksamhet har krav pa sig att méata
kvalitet, och att Pilbacken har sett Gver manga olika system inom socialt arbete for att jobba
med kvalitet och har stravan att vara en malstyrd verksamhet. Nar Pilbacken kom i kontakt
med Famna och modellen mikrosystem kandes det bra, man ansag att det har var det
arbetssatt som passade Pilbacken bé&st. Pilbacken upplevde att de hade ett syfte med
kvalitetsarbetet i och med brukarrevisionerna men att de saknade verktygen och kunskapen
for att praktiskt utfora det. Genom att arbeta i mikrosystem kunde arbetet forenklas da det

bryts ner och forandrar “det lilla”.

Mikrosystem for mig ar att man bryter ner saker i sma enheter eller
delar. Sen jobbar man i det lilla och det blir mycket lattare i relation till

det stora.

Det har systemet vi jobbar med fungerar jattebra, vi har inte hittat nagot
battre. Vi kan tillfora var professionella kunskap pa ett bra satt. Men
man maste ha ett problem, det &r en nackdel upplever man inte att det

finns ett problem gors ingen forbattringsatgard.

Enhetschefen lyfter fram att det finns svarigheter med att méata kvalitet inom socialt arbete da
det handlar om en upplevelse. Det saknas dven en tradition av att mata kvalitet pa Pilbacken
och att det kan ha varit en forsvarande omstandighet, men att det ar en forankringsprocess och
formagan att hitta ratt verktyg att mata med. Enhetschefen berattar vidare att det ar viktigt att
arbetet ar forankrat i lagstiftning dar man foljer de ledningssystem som stallts upp, och att

dessa system finns till for att sdkra det arbete som Pilbacken gor. Ledningssystemet bidrar till
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att det skapas rutiner kring allt arbete och belyser processer, utvérderingar och
avvikelsehantering och att det finns ett tydligt syfte med verksamheten. Det ar viktigt att
ledningssystemet bidrar till en tydlighet inom verksamheten dér alla tar sitt ansvar. Vidare ar
det enhetschefens roll att se till att allt som bestdams utfors. For att uppna detta arbetar man

mycket med avvikelsehantering.

Personalen pa Pilbacken uppfattar att det har funnits ett tydligt syfte och mal med arbetet
utifran Pilbacken som verksamhet och dess ledning, samt att det funnits mycket stod ifran
cheferna. Personalen beskriver aven att man har fatt den kunskap och de verktyg som kravs
for att kunna formedla till de boende hur de ska kunna bli mer delaktiga och &ven att den
professionella kunskap de innehar har kunnat tilldmpas genom mikrosystemet. En av de
intervjuade har dock upplevt vissa problem med forankringen i bérjan av arbetet da denne
tyckte att det fanns en viss otydlighet kring det bakomliggande syftet. Att det dven varit
viktigt att arbetet har fatt ta sin tid och pa fragan om personalen upplevt att det har frigjorts
tillrackligt med tid och resurser sager personal 1:

...absolut, vi har ju haft vara traffar pa Famna en gang i manaden. Sen
har vi haft vara moten har med vara coacher, vi har jobbat sjalva. Sa tid
har funnits, vi har traffats regelbundet mellan 1 till 2 timmar i veckan.

Det har varit jattebra.

Personalen pa Pilbacken ville att de boende skulle vara med i utformandet av kvalitetsarbete i
sa hog grad som mojligt, men det visade sig svart pa grund av de boendes problematik. De
boende &r dock medvetna om att arbetet har &gt rum, déar den intervjuade boende beskriver
syftet med kvalitetsarbetet som ett forum for dagsrutiner och ett forsok att 6ka delaktigheten

och gemenskapen bland dem som bor pa Pilbacken.

6.2 Utforande

De som varit involverade i kvalitetsarbetet ar hogsta chefen, tva ur ledningsgruppen och
kvalitetsgruppen. Pilbacken har dven forsokt att fa med de boende i gruppen men att de inte
kunde pa grund av deras problematik. | kvalitetsgruppen har det ingatt fem ur personalen som
tillsammans har arbetat kontinuerligt i Famnas Vérdeforum samt med att inforliva

mikrosystem som modell pa Pilbacken. Kvalitetsgruppen har aven haft tva coacher, personal
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2 beskriver coachernas roll som valdigt viktig da en del av deras arbete har varit att ge stod

och vagledning i kvalitetsarbetet samt att styra kvalitetsarbete mot dess syfte och mal.

Personalen och enhetschefen beskriver att det har funnits tydliga roller inom alla
ansvarsomraden under kvalitetsarbetet. Och om det har fattats nagon har det aldrig lett till
nagra problem. Kvalitetsgruppen har fungerat valdigt bra, det har varit "hogt i tak”.
Enhetschefen beskriver:

Det har funnits tydliga roller under kvalitetsarbetet, jag tycker att
personalen inom kvalitetsgruppen har haft tydliga mandat vilket ar en
forutsattning. De har alla dragit 4 samma hall, vilket jag tror beror pa
att de traffats ofta.

Enhetschefen sager dock att tydliga roller kan ha en baksida da det kan bli hdmmande om det
skulle finnas valdigt starka personligheter inom gruppen och att det &r en aspekt som personen
som sétter samman gruppen maste ha i atanke. Infor kvalitetsarbetet diskuterades det huruvida
nagon ifran ledningen skulle vara med i kvalitetsgruppen, det gjordes da en avvagning att det
skulle kunna vara hammande for gruppens arbete. Personal 2 reflekterar dven Over rollernas

betydelse for arbetet:

"Tydliga roller &r viktigt annars finns det en tendens att det rinner ut i
sanden, man lagger ansvaret pa nagon annan. Det ar viktigt att folk far
uppgifter och tar ansvaret for dem”.

Vidare sager densamme att det ar viktigt att ha en helhetssyn inom verksamheten vad galler
kvalitetsarbetet, det galler att det ar systematiserat pa arbetsplatsen. Det far inte sta och falla
med vilka som jobbar:

...utan rutiner som finns dokumenterade blir det inte bra. De boende ar
alltid déar och behdver rutinerna. Vi &r ju en grupp, ett team och det ar

viktigt att alla kan ta det ansvaret.

For att uppfylla syftet med kvalitetsarbetet har Pilbacken valt att arbeta med

morgonsamlingar. Personalen sdger att det fanns en given bakgrund till arbetet, att dka

33



delaktigheten for de boende. Genom de verktyg som Famna tillhandahdoll ansag Pilbacken att
morgonsamlingen var en lamplig forbattring att borja med. Den ursprungliga idén kom ifran
en fore detta boende som Pilbacken haft som coach under inledningen av kvalitetsarbetet.
Coachen hade erfarenhet av att de boende behtvde aktiveras och att morgonen var ett bra
tillfalle. Personalen beskriver morgonsamlingen som ett tillfalle att systematisera rutiner for
personal och boende. Det beslutades gemensamt med de boende hur morgonsamlingen skulle
se ut och hur de boende ville ha det genom att gora enkater. Detta ledde fram till att
morgonsamlingen utformades till ett motesforum for de boende, dér en gemensam dagordning

presenteras. Den boende beskriver morgonsamlingen som:

Att vi skulle motas pa morgonen och ga igenom vad var och en har for

onskemal, om man ska gora nagot under dagen, allman information.

Den boende beskriver vidare morgonsamlingen som ett satt att skapa sammanhang och som
en naturlig motesplats dar de boende kan tréffas och prata med varandra. I morgonsamlingen
upplever den boende att det finns mojligheter till att diskutera praktiska saker som rér
dagsrutiner sa som handla mat, kontaktmannaskap och mediciner. Personalen och
enhetschefen beskriver arbetet med morgonsamlingen som deras kvalitetsarbete i
mikrosystem. Det & morgonsamlingen som kvalitetsgruppen har arbetat med att utveckla
genom modellen mikrosystem. | en personalintervju beskrivs att kvalitetsarbetet bryts ner i
mikrosystemet och sker langsiktigt. | Famnas Vardeforum larde sig kvalitetsgruppen att bryta
ner stora problem till mindre enheter for att skapa en storre delaktighet hos de boende och da
valde man att arbeta med morgonsamlingen. Personal 1 beskriver kvalitetsarbetet i

mikrosystem som:

...att jobba kring en liten del, vi tog var morgonsamling. Vi hade redan
tidigare borjat lite smatt med att forsoka samla alla de boende pa

morgonen, sa da valde vi morgonsamling som vart forbattringsomrade.

Personal 2 sdger att arbetet blivit mera losningsfokuserat istéllet for att se problemen som
irritationsmoment. Personalen sager att de tidigare ville att problemen skulle 16sas pa en gang
men inser nu att det kréavs tid och talamod for att arbeta med den har typen av problem.
Personalen och enhetschefen upplever att Famna har bidragit med de verktyg och redskap

som kravts for att arbeta med morgonsamlingen. Genom Famnas Vérdeforum har
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kvalitetsgruppen pa Pilbacken kunnat se att det finns andra verksamheter med liknande
problem. Dé&r har de kunnat hdmta inspiration och jdmféra sig med andra verksamheter som

bedriver samma typ av kvalitetsarbete. Personal 1 pratar om Famnas Vardeforum:

Vi har kunnat hdmta inspiration genom att se och jamféra oss med
andra verksamheter som gor samma arbete. Famna forde oss
framat...//...de har pushat och bollat idéer med kvalitetsgruppen, de har
haft synpunkter pa hur vi jobbade och kommit med alternativa

I6sningar.

Anvéndande av verktyg under kvalitetsarbetet beskriver personalen som en viktig del. Genom
verktygen har de kunnat bena upp varje problem och kvalitetssakra sma saker sa att det blir en
bra helhet. Verktygen har hjéalpt personalen att tdnka annorlunda och ge struktur till arbetet.
De verktyg som Pilbacken anvént och implementerat i sin verksamhet & PGSA-hjulet och 5 P
(se sidan 16). PGSA-hjulet har anvants ofta for att underlatta arbetet och har flera olika
anvandningsomraden, Pilbacken har anvant verktyget vid sitt arbete med morgonsamlingen,

medan 5 P har anvants for att synliggora verksamheten och deras olika processer.

Samtliga respondenter beréttar att morgonsamlingen som startats upp sker kontinuerligt varje
vecka mandag till fredag klockan nio pa morgonen. Under morgonsamlingen samlas personal
och boende for att ga igenom dagens handelser, vilken personal som finns pa plats, vilken mat
som serveras samt generella och specifika dnskemal fran de boende som ror deras vardag.
Den boende beskriver detta som att skapa ett sammanhang kring alla individer pa Pilbacken.
Personal 1 beskriver &ven morgonsamling som en viktig plats for att férmedla information,
detta gors dels genom muntlig kommunikation och den gemensamma anslagstavla som finns.
Pa anslagstavlan presenteras dagsrutiner, scheman och handelser. Det senaste pa Pilbacken i
kvalitetsarbetet dr att man har utvecklat nagot som de kallar stormote. Pa morgonsamlingarna
delas det ut dagordningar en vecka infor stormotet som sker en gang i manaden. Stormaétet har
framstéllts som ett mer formellt forum for de boende. Personalen beskriver stormdtet som av
mer generell karaktar dar de boende far komma med konkreta forslag for férandringar som de
vill ha. Pa storméten har Pilbacken bestamt att alla fran ledning till boende skall medverka for

att kunna delge de boende sa mycket information som majlig. Personal 2 beskriver stormotet:
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Boende har mdjlighet att vara anonyma genom en forslagslada och
forhoppningen med stormotet ar att de boende ska bli sa pass delaktiga
att de kan halla i det sjalva...//...pa senare tid har vi dven borjat bjuda

in utomstaende med mera kunskap sa att de kan utveckla oss och motet.

6.3 Resultat
Personalen beskriver att arbetet med mikrosystem har mojliggjort ett nytt satt att tdnka i sitt
dagliga arbete, dér de upplever en koppling mellan kvalitetsarbete och mikrosystem. Att séttet

att tanka i mikrosystem genomsyrar flera delar av verksamheten, personal 1 sdger:

Verksamheten har bdrjat tdnka i mikrosystem for att det ska leda till

forandringar. Det ar forandringsarbete Pilbacken arbetar med.

Personal 2 upplever att forandringsarbetet har fortplantats som metod &ven hos personal
utanfor kvalitetsgruppen. Genom “mikrosystemstanket” har det blivit mera fokus pa att l6sa
problem, personalen arbetar numera langsiktigt for att anpassa arbetet till de boende.
Enhetschefen sager att arbetet har blivit systematiserat pa ett annat satt, personalen prévar
kontinuerligt nya vagar for att l6sa problem. En svarighet ar dock att personalen nu ser fler
problem &n tidigare genom det nya sattet att tanka, men det ar en évergangsperiod menar de.
Personalen som ar inblandad lar sig tdnka i mikrosystem, men att det kan bli problem nar det
tillkommer ny personal da de inte &r vana att tanka i dessa banor. Det kravs professionell
kunskap om problemet ifrdga hos personalen for att kunna losa ett problem pa den hér
verksamheten. Enhetschefen séger att det dven bor finnas en viss kunskap och erfarenhet hos

ledningen om hur ett kvalitetsarbete av den hér typen skall drivas:

Att hela tiden knyta an till syftet och malet med arbetet. Det &r viktigt
att man ar tydlig och att alla kan ta sitt ansvar. Det ar ledningschefens
roll att se till att allt som bestdms utférs och att jobba med
avvikelsehantering...//...man maste ha en vana att jobba med

avvikelser och kunna analysera nar systemet inte fungerar.

Enhetschefen sdger att dokumentation och matning av det kvalitetsarbete som gors ar viktigt

da det synliggor arbetets resultat och mojligheten att kunna blicka tillbaka i tiden och se
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skillnader. Personalen beréttar att de har dokumenterat och matt arbetet genom att skriva
dagbok samt att rakna hur manga som kommit pa morgonsamlingen 6ver tid, statistiken har
sedan overforts till diagram (se bilaga 3) som presenterats pa anslagstavlan. Personal 2
beréttar vidare att det &r viktigt att matningarna sker tidbegransat for att kunna satta ett datum
dar forbattringsatgarden utvarderas. Enhetschefen sager att det kan vara svart att mata inom
socialt arbete da det kan handla om upplevelser, vilket kan gora det svart att hitta ratt satt att
mata pa. Och att Pilbacken darfor valde att mata hur manga som kom pa morgonsamlingen
for att fa konkreta resultat. Hade Pilbacken daremot valt att mata sjalva upplevelsen pa
morgonsamlingarna hade det blivit betydligt svarare menar enhetschefen. Aven personalen
reflekterar kring matningarna som gjorts, en av de intervjuade séger att matningarna som
gjorts mest var for att visa for andra vad som gjorts, upplevelsen av arbetet och dess resultat
hade varit mer relevant. Men beskriver likt enhetschefen att antalet personer som kom pa
morgonsamlingen valdes for att de skulle kunna f& méatbara resultat. Aven personal 2 sager att
kvalitet inte aterspeglas i de matningar som gjorts da det inte alltid aterger sjalva upplevelsen
under morgonsamlingen, samt att métningarna inte ger en forklaring av eventuella orsaker till
resultatet. Denne berattar om hur antalet boende som kom pa morgonsamlingen sjonk under
vissa tider, och kunde med hjalp av professionell kunskap skapa en forstaelse kring

matresultaten:

De boende har skov vid storhelger och kan vara valdigt nere, da kunde
vi genom var professionella kunskap se anledningen till varfor

besokarna gick ner till jul.

Under kvalitetsarbetet har det gjorts ett flertal fordndringar dar de flesta har skett kring
morgonsamlingen, dar personal och boende startart upp dagen gemensamt. Personal 2 sager
att arbetet med morgonsamlingen har lett till en roligare vardag och ny inspiration, ett nytt satt
och tanka. Idén med morgonsamlingen ar att starta dagen for de boende da de flesta inte har
nagon sysselsattning. Marks det att nagon inte ar delaktig under morgonsamlingen sa maste
personalen diskutera med den boende hur samlingen kan goras mer betydelsefull for denne.
Den boende sdger att morgonsamlingen har det lett till nya dagsrutiner samt att det skapas
mojligheter for att traffa Ovriga boende, samlingen har &ven gjort denne mer aktiv och
bestimmande. Denne har bland annat som uppgift till morgonsamling att ga och hamta

tidningen, vilket har resulterat i att denne slutat ata en medicin for sitt besvar med “pirr i
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benen”. Den boende berattar vidare att morgonsamlingen och stormétena skapat mojligheter

att komma till tals:

Det kanns kul att traffa de andra da det blir lite ensamt annars, man
behéver komma till morgonsamlingen och prata...//...man har sina
synpunkter, man sager vad man vill ha och varfor och i regel sa gar det

i 13s.

Personal 1 sager att vissa av de boende bara kommer till morgonsamlingen for kaffet, men att
manga forstar att de verkligen kan paverka sin situation och vardag. Denne tycker dven att
verksamheten idag fungerar battre, det har blivit lattare att arbeta i och med det nya séttet att
tanka. Enhetschefen beskriver att de boende idag har en stdrre samvaro och vagar ta mera
initiativ. Tidigare upplevde de boende sina funktionshinder som hammande, de hade svart att
ta kontakt. Det dr annorlunda nu genom morgonsamlingen dér det boende kan sitta ner och

prata, de vagar prata med varandra pa ett annat satt an vad de gjorde tidigare.

Kvalitetsgruppen pa Pilbacken har i sitt arbete upplevt och dokumenterat ett flertal upplevda
effekter av kvalitetsarbetets resultat, dessa effekter har diskuterats under samtliga intervjuer.
Respondenterna beréttar att de upplever att delaktigheten har ékat bland de boende pa olika
satt. Framforallt har interaktionen dverlag 6kat, de umgas mera i de gemensamma utrymmen
som finns pa Pilbacken och besoker varandra i deras bostader samt ar mer intresserade av att
hjélpa varandra med diverse problem. Och att morgonsamlingen och stormotena har bidragit
till att det blivit lattare att genomfora forandringar da de boende har nya mojligheter att

framfora asikter och synpunkter.

Personalen och enhetschefen berattar att har de upplevt bade fordelar och nackdelar med
kvalitetsarbetet, dar de beskriver fordelarna som &vervdgande. Enhetschefen sdger att
fordelarna ar att brukaren satts i centrum da arbetet sker utifran dennes situation,
forandringarna ar sma och langsamma men de har skett “boendenara” da det har fatt vara med
och bestimma. “Modellen kvalitetsarbete i mikrosystem” har fungerat jattebra menar
enhetschefen, Pilbacken har kunnat tillfora sin professionella kunskap pa ett bra satt i arbetet.
Dock maste det finnas ett problem det & en nackdel, upplevs inget problem gors ingen
forbattringsatgard. En annan nackdel med arbetet har varit att det inte funnits en tydlig

tradition att jobba med matningar av kvalitet pa Pilbacken, men att det &ar en
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forankringsprocess. Vidare sager enhetschefen att det kan uppsta problem nar det kommer in
utomstaende som da inte &r insatta i de arbetsmetoder Pilbacken anvéander. Personalen
beskriver att en nackdel med arbetet &r dess omfattning:

| borjan tyckte jag det var jatte mycket, ett mastodont jobb. Mycket att
ta in och dessutom att det ar valdigt langsiktigt.

| borjan tyckte jag att det var mastodont, hur arbetet egentligen skulle
goras. Men sen upptéackte vi att tid och coachning behévdes...//...det
tar lang tid med vara boende da det ar valdigt sjuka, det kan ta flera ar

innan man ser nagra riktigt bra resultat.

Personal 2 beréattar vidare att arbetet ibland vaxer sig for stort da det nya sattet att tanka kan
uppdaga fler problem an losningar. Detta kan ibland vara jobbigt da det bidrar till allt for
snabba losningar som kanske inte passar de boende. Arbetet maste ske langsiktigt da det kan
ta lang tid att forandra saker. Aven personal 1 beskriver problem med att se arbetet kortsiktigt
och exemplifierar detta med att en projektanstélld coach fick sluta vilket paverkade arbetet i

negativ bemaérkelse.

Pa fragan var Pilbacken idag befinner sig i sitt kvalitetsarbete séger personalen att
morgonsamlingen fungerar och kommer att fortsatta. Den maste dock vidareutvecklas och
forbattras sa att den ar fortsatt intressant for de boende, detta maste goras i en dialog mellan
personal och boende. Det dar viktigt att ytterligare engagera de boende i arbetet. I framtiden
kommer Pilbacken att gora nagot annat, de kommer utforma nya forbattringspunkter.
Enhetschefen séger att Pilbacken kommer att géra en ny brukarrevision for att se om
kvalitetsarbetet har lett till att delaktigheten och inflytande bland de boende har okat.
Dessutom kommer stormoétet att vidareutvecklas, da de boende har mycket idéer som de

behover stdd for att uttrycka.

7. Analys

Analysen tar sin utgangspunkt i de resultat som presenterats i foreliggande avsnitt, och
kommer att genomforas utifran tre delomraden som foljer det teoretiska avsnittets upplagg. |

det forsta delomradet gors en analys om Pilbackens arbete varit forenligt med
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forbattringskunskap som teoretiskt modell. Andra delomradet analyserar Pilbackens arbete
utifran mikrosystem. Det tredje omradet gor en analys och jamforelse av arbetet utifran den
tidigare forskning som presenteras i studien.

7.1 Forbattringskunskap

Resultatet visar att bakgrunden till att Pilbacken har arbetat med ett kvalitetsarbete ar de
brukarrevisioner som gjorts pa verksamheten under aren 2007 och 2009. Revisionerna visade
att de boende kande att de saknade inflytande och delaktighet i deras vardag. Utifran
revisionerna skapades en vilja pa Pilbacken att arbeta med kvalitet men att det saknades
kunskap for att utfora det i praktiken. Utgangspunkten i forbattringskunskap ar en vilja och
formaga att utfora forandringar utifran ett brukarperspektiv, men att det kravs tva typer av
kunskap for att genomfora detta: professionell kunskap och forbattringskunskap. Resultatet
visar att den professionella kunskapen redan fanns inom verksamheten men att det saknades
kunskap hur arbetet skulle bedrivas. Forbattringskunskapen avser att beskriva och forbéattra
system och processer inom en verksamhet och fungerar utifran olika teorier och metoder
beroende pa vilken typ av verksamhet och problem den tillampas pa. Pilbacken har anvant sig
av mikrosystem som modell for att utveckla och forbéattra sin verksamhet, genom att arbeta i
mikrosystem kunde arbetet forenklas och brytas ner i mindre enheter. Arbetet med
morgonsamlingen ansags som en lamplig forbattring och ett tillfalle att systematisera rutiner
for boende och personal. P& Pilbacken har kvalitetsarbetet brutits ned i mikrosystemet och
sker langsiktigt. | Famnas Vardeforum larde sig Pilbacken att bryta ner stora problem till
mindre enheter for att skapa storre delaktighet hos de boende. Pilbacken har genom
mikrosystem kunnat tillampa en form av forbattringskunskap som komplement till den
professionella kunskap som finns, dar de genom revisioner skapat en forstaelse samt kunskap

kring de fenomen de sokt att forandra.

Ett viktigt led i att kunna arbeta med morgonsamlingen i mikrosystem visar resultatet ar de
verktyg som introducerades i Famnas Vardeforum. Verktygen har hjélpt personalen att tdnka
annorlunda och ge struktur till arbetet. Ett av verktygen som anvénts ar 5P, vilket har
tillampats for att synliggora verksamheten och dess olika processer. En viktig forutséttning
for att kunna genomfora férandringar enligt forbattringskunskap &r kunskap om det fenomen
forandringen tillampas pa. Verktygen kan ses ha tillfort relevant kunskap kring fenomenet

delaktighet och inflytande hos de boende for att mojligora en forandring.
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Forbattringskunskapen omfattas av fyra olika delomraden: systemforstaelse, variation,
psykologi och larandestyrt forandringsarbete. Systemforstaelse bygger pa att medarbetarna i
verksamheten har kunskap om systemet som helhet och genom detta kunna skapa en bild och
forstaelse for det egna arbetet i relation till verksamhetens syfte och mal med brukaren i
centrum. Resultatet visar att syftet och malet med kvalitetsarbetet har varit att oka
delaktigheten och inflytandet bland de boende genom morgonsamlingen. Morgonsamlingen
och den gemensamma anslagstavlan har varit de huvudskaliga informationskanalerna for att
skapa en helhetssyn. Pa anslagstavlan har Pilbacken formedlat dagsrutiner, scheman och
héndelser i forsok att gora alla delaktiga i kvalitetsarbetet. Morgonsamlingen beskrivs som ett
sdtt att skapa sammanhang och som en naturlig motesplats dar personal och boende kan
samlas och traffas. Det kan tolkas som att Pilbacken i sitt kvalitetsarbete strévat efter en
helhetssyn inom verksamheten och med hjélp av verktygen férsokt identifiera de processer

som varit centrala for verksamheten.

Variationer och avvikelser kan enligt forbattringskunskap méatas och studeras inom en
verksamhet, dér en betydande del av arbetet med forbattringar ar att minska forekomsten av
variationer och avvikelser som inte ar 6nskvérda. Enhetschefen séger att det &r dennes roll att
se till att allt som bestams utfors pa Pilbacken och for att uppna detta arbetas det mycket med
avvikelsehantering. Vidare ses ledningssystem som en viktig del for att skapa rutiner och att
synliggora samt utvardera de avvikelser som atgardas. Vidare beskriver enhetschefen att
dokumentation och matning av det kvalitetsarbete som gjorts varit viktig eftersom det
synliggjort resultat och mojliggjort utvardering. Personalen instimmer delvis men hdvdar att
matningarna framst har genomforts for att visa utomstdende och att det varit sjalva
upplevelserna som varit relevanta. Pilbackens arbete har tagit hénsyn till de variationer och
avvikelser som uppstatt genom avvikelsehantering och matning av deltagare pa

morgonsamlingarna.

Det 4 i grund och botten manniskor som utgdr verksamhetens olika delar,
forandringspsykologi hjalper till att forsta hur individer interagerar i system samt hur de
reagerar pa forandring. Genom att bedriva forbattringsarbete i tvarprofessionella team och
samla den kompetens som finns, underlattar det for en helhetssyn inom verksamheten.
Pilbacken har arbetat i en kvalitetsgrupp och samtidigt forsokt integrera hela verksamheten i
sitt arbete. Resultatet visar pa att det i kvalitetsgruppen har det funnits tydliga roller med

tydliga mandat och att gruppen har dragit at samma hall med klara ansvarsomraden. For att
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vara lyhorda for de boendes asikter, forslag och onskemal har Pilbacken arbetat utifran
brukarrevisionerna, morgonsamlingarna och stormoétena. Personalen och de boende har
tillsammans forsokt att samla den kunskap som finns for att utforma ett kvalitetsarbete som de

tror kan gynna verksamheten som helhet.

Att bedriva larandestyrt forandringsarbete kraver att teori och praktik kopplas samman dar
praktiskt arbete och reflektion tillampas tillsammans. | arbetet med forédndringar &r det viktigt
att inkludera flera steg i en utvarderande process for att uppna det uppsatta malet. For att
uppna detta har kvalitetsgruppen pa Pilbacken arbetat kontinuerligt i Famnas Vardeforum for
att inforliva arbetsattet med mikrosystem pa Pilbacken. Resultatet visar pa att arbetet med
mikrosystem har mojliggjort ett nytt satt att tdnka i det dagliga arbetet och att personalen
upplevt en koppling mellan kvalitetsarbetes praktik och mikrosystem som teori. De beskriver
att sattet att arbeta ar inforlivat for att det ska leda till forandringar och att det har fortplantats
som metod dven hos 6vrig personal. Enhetschefen sager att arbetet har blivit systematiserat pa
ett annat sétt vilket mojliggor for personalen att kontinuerligt préva nya vagar for att 10sa
problem. Kvalitetsgruppen har &ven kunnat anvdnda de verktyg som implementerats i
verksamheten for att arbete i en l&randestyrd och reflekterande process. Det finns tydliga
kopplingar mellan Pilbackens praktiska arbete och mikrosystem som teori, och att arbetet sker
i en reflekterande process for att skapa ett larandestyrt forandringsarbete.

Analysen av Pilbackens kvalitetsarbete visar pa en Gverensstimmelse med
forbattringskunskapen och dess fyra olika delomraden. Pilbacken har kunnat skapa kunskap
kring sitt forandringsomrade och en motivation till ett forandringsarbete samt genom ett

reflekterande arbete inforliva mikrosystem som teori i det praktiska arbetet.

7.2 Mikrosystem

Mikrosystem beskrivs som en unik mdtesplats déar personal och boende ar del av samma
system, inom systemet skapas gemensamma varderingar och forutsattningar for larandestyrt
forandringsarbete. FOr idealiska resultat inom mikrosystemet krévs det att de nio
framgangsfaktorerna samverkar, vilka har delats in i fyra kategorier: personer, information,
process och forbattring samt ledarskap av mikrosystemet. Pilbacken har utifran mikrosystem
som arbetsmodell utarbetat morgonsamlingen som forbattringsatgard, dar personalen
beskriver morgonsamlingen som ett tillfélle att systematisera rutiner for personal och boende.

De har tillsammans med de boende beslutat hur morgonsamlingen ska se ut, vilket ledde fram
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till att den utformades till ett métesforum for alla pa Pilbacken. Den boende beskriver
morgonsamlingen som en naturlig motesplats dar det skapas ett sammanhang kring Pilbacken.
Genom morgonsamlingen har Pilbacken lyckats skapa ett gemensamt mikrosystem for
personal och boende dar asikter och synpunkter framfors pa ett konstruktivt satt.
Mikrosystemet har bidragit till att ett ssmmanhang skapas kring alla individer pa Pilbacken
dar alla méts for att prata om verksamhetens angeldgenheter. Vidare sa har morgonsamlingen
bidragit till att som den forsta kategorin personer beskriver stallt brukaren i centrum.
Personalen och enhetschefen beskriver att det har funnits tydligt fokus pa brukaren i
kvalitetsarbetet, dar arbetet med morgonsamlingen har sokt att Oka delaktigheten och

inflytandet for de boende utifran deras behov.

Processforbattringar och prestationsmonster inriktar pa att studera och mata det dagliga
arbetet samt att fokusera pa aterférande av behandlingsresultaten sa att forandringar inom
systemet kan baseras pa detta. | kvalitetsarbetet ar det &ven viktigt att skapa
informationskanaler att verka igenom, detta for att underlatta att information férmedlas inom
systemet. | morgonsamlingen har man métt antalet besokare for att kunna studera hur effektiv
morgonsamlingen &r som forbattringsatgard. Efter avslutad matning har resultat aterinforts via
morgonsamlingen och den gemensamma anslagstavlan, vilka har fungerat som

informationskanaler.

Ledarskap inom mikrosystemet bygger pa ledningens formaga att uppratthalla ett tydligt syfte
och mal med arbetet, déar ett bra ledarskap karaktariseras av reflektion av verksamheten,
vidtagande av atgarder och byggandet av kunskap. Resultatet visar pa att det varit viktigt att
det arbetet som gjorts ar forankrat i lagstiftning och verksamheten foljer de ledningssystem
som finns. Ledningssystemet har bidragit till att det skapats rutiner kring arbetet och belyst
dess olika processer. Det har &ven mojliggjort avvikelsehantering och sett till att det funnits
ett dokumenterat syfte och mal med verksamheten, dar det ar enhetschefens uppgift att det
som bestamts utforts. Resultatet visar pa att personalen tycker att det har funnits ett tydligt
syfte och mal med arbetet utifran Pilbacken som verksamhet och dess ledning, samt att det har
funnits mycket stod fran dess chefer. Detta visar pa att Pilbackens ledning har kunnat
uppratthalla ett syfte och mal med arbetet och genom de ledningssystem som funnits arbeta
med avvikelsehantering for att vidta atgarder och utvardera verksamheten.

43



Pilbacken har arbetat med modellen mikrosystem genom Famnas Véardeforum. Utifran
resultatet gar det att urskilja kopplingar till de framgangsfaktorer som beskrivs i
arbetsmodellen. Resultatet visar pa att Famna under kvalitetsarbetet har bidragit med relevant
kunskap for att mojliggora Pilbackens arbete i mikrosystem samt kommit med alternativa
I6sningar pa problem. Med hjélp av véagguiden har Pilbacken kunnat praktiskt tillampa

mikrosystem i sitt vardagliga arbete.

7.3 Tidigare forskning

Den tidigare forskning som anvants i denna studie &r en rapport av Nystrom (2007) vilket
skapar en Oversiktlig bild dver faktorer som ansetts viktiga i kvalitetsarbetet inom halso- och
sjukvarden. Rapporten utelamnar dock problematiska faktorer som kan forsvara att bedriva
kvalitetsarbete som @vretveit (2003, 2004) for fram. Studiens resultat kommer att stéllas i
relation till den tidigare forskningen for att gora en jamforelse av faktorer som kan paverka ett
kvalitetsarbete.

Resultaten i Nystroms rapport framhaver ett antal framgangsfaktorer som de observerade
verksamheterna beskrivit som viktiga. En Overgripande faktor som verksamheterna sett som
avgorande for att bedriva kvalitetsarbete &r ett fungerande ledningssystem, vilket omfattar
bland annat organisatorisk struktur, tydlig ansvarsfordelning och ett forankrat syfte och mal.
Studiens resultat visar att det ar viktigt att arbetet varit forankrat i lagstiftning dar
ledningssystem efterféljs for att sakra arbetet. Ledningssystemet pa Pilbacken bidrar till att
det skapas rutiner kring arbetet och att det foljer ett tydligt syfte. Vidare har engagemang,
inflytande, delaktighet och kommunikation varit viktigt for verksamheterna att skapa en vilja
till att gora forandringar (Nystrom, 2007). Resultatet visar pa att kvalitetsgruppen har haft
stort inflytande i kvalitetsarbetets utforande. Aven att alla inom verksamheten har sokts goras
delaktiga i arbetet genom rutiner, kommunikation och informationskanaler som funnits pa
Pilbacken.

Verksamheterna 1 rapporten har dven ansett att tid och resurser varit avgorande for
kvalitetsarbetes utfall. Personalen pa Pilbacken har upplevt att det funnits tillrackligt med tid
och resurser for att bedriva sitt kvalitetsarbete och att det var en forutsattning. Resultatet visar
aven att arbetet haft ett tydligt brukarperspektiv vilket framhdvs som en viktig faktor i
Nystroms rapport. Bade studiens resultat och Nystroms rapport beskriver dessutom att det &r

viktigt att kvalitetsarbetet bedrivs langsiktigt, men att det finns en viss diskrepans hur det
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uppnas. Verksamheterna i Nystroms rapport lyfter fram en enhetlig fokus som underlattande
for att bibehalla ett langsiktigt perspektiv medan personalen pa Pilbacken beskrivit det som en
larande process.

Overgripande for studiens resultat och verksamheterna i Nystréms rapport (2007) &r att det
kravs manga olika faktorer for att bedriva ett kvalitetsarbete och att dessa faktorer samverkar
pa olika plan. Det finns likheter med de faktorer som framhdvs i rapporten och i studiens
resultat. Kvalitetsarbetet beskrivs som en omfattande och langsiktig process dar det stélls

hoga krav pa ledningen och det organisatoriska systemet.

Studiens resultat visar pa att personalen och enhetschefen har upplevt vissa nackdelar med
kvalitetsarbetet. Nackdelarna gar att koppla till @vretveit (2003, 2004) som for fram
svarigheter med att bedriva ett kvalitetsarbete. En svarighet kan vara att hitta ratt metod for att
arbeta med kvalitet da varje organisation dr unik och bor anpassas efter metoden. Enligt
resultatet har Pilbacken sokt en metod for att 6ka inflytande och delaktighet for dess boende
och ansag att mikrosystem som metod var relevant for verksamheten. Metoden ansags
lamplig att arbeta med da den kunde anpassas till verksamheten. Resultatet visade dock att det
saknats en tradition av att mata arbete pa Pilbacken och att det arbete som mats delvis har
saknat betydelse for personalen da de ansett att matningarna framst genomforts for
utomstaende. Detta kan vara problematiskt da matningar utgor en viktig funktion i ett
kvalitetsarbete, da det enligt teorin kréavs att arbetet mats och utvarderas for att veta om en

forandring ar en forbéttring.

Resultatet visar att kvalitetsarbetet maste ske langsiktigt da det kan ta lang tid att gora
forandringar. @vretveit beskriver att svarigheterna med att bedriva ett kvalitetsarbete inte
ligger i att starta ett kvalitetsarbete utan att fortsatta nar den storsta entusiasmen lagt sig, och
darmed ar beroende av standigt underhall och planering. Detta marktes av pa Pilbacken da en
projektanstalld coach fick sluta vilket paverkade arbetet i negativ bemarkelse da det under ett

tag stannade av.
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8. Diskussion

Studien har haft for avsikt att géra en kvalitativ studie av Pilbackens systematiska
kvalitetsarbete. Syftet med studien har varit att redogora for hur kvalitetsarbetet har

genomforts, gett resultat och om det varit férenligt med forbattringskunskap.

Pilbackens kvalitetsarbete tar sin utgangspunkt i de brukarrevisioner som gjorts pa Pilbacken,
vilka skapade ett underlag for vad de boende ansag saknades i deras vardag. Resultatet visar
att kvalitetsarbete i mikrosystem varit en relevant metod for Pilbacken att arbeta med sina
boende for att 6ka delaktighet och inflytande. Arbetet har bidragit till att skapa en struktur och
for att arbeta med forandringar i sma enheter. Resultatet visar pa att Pilbacken har valt att
hamta in kunskap fran Famnas Vardeforum som komplement till sin professionella kunskap
for att praktiskt kunna arbeta med forbattringar. Genom Famnas Vardeforum har de kunnat
tillgodogora sig forbattringskunskap i form av mikrosystem som praktiskt arbetsmodell. Sattet
att arbeta i mikrosystem har hjalpt Pilbacken att omsatta den professionella kunskap som
finns for att arbeta utifran en klar struktur i ett konkret sammanhang for att forsoka skapa en
béattre vardag for de boende. Pilbacken hade borjat arbeta med en morgonsamling redan innan
sitt arbete med mikrosystem och valde att med hjalp av forbattringskunskap forsoka utveckla
den. Hur morgonsamlingen hade utformats utan hjalp av mikrosystem som arbetsmodell ar
svart att veta, det &r mojligt att Pilbacken hade kunnat uppna likartade resultat pa egen hand.
Modellen satter dock upp en given struktur for att underlatta ett langsiktigt arbete med

forbattringar da Pilbacken fatt konkreta hjalpmedel att anvanda sig av.

Modellens funktion har framst varit att i ett langsiktigt perspektiv starta upp och framja ett
systematiskt kvalitetsarbete som ska bidra till flera férandringar med modellens hjalp. Aven
om Pilbacken har upplevt modellen som positiv och bra att arbeta med sa finns det vissa
aspekter med modellen som kan anpassas battre till socialt arbete. D& modellen ursprungligen
ar hamtad fran halso- och sjukvarden &r den anpassad efter den typ av verksamhet och vard
som bedrivs dar. Det marks att modellen fran borjan ar anpassad efter stérre organisationer
dar det finns stérre mojligheter att skapa fler mikrosystem att arbete parallellt i. Detta bidrar
till att det kan goras fler forandringar inom flera omraden i organisationen vilket gor
forandringsarbetet mera omfattande. Da Pilbacken ar en relativt liten verksamhet som precis
borjat arbeta med modellen och med endast ett mikrosystem kan de férandringar som gjort ses

som tamligen sma i relation till modellen. Trots att forandringarna ar relativt sma sa kan de
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fortfarande ses som viktiga och relevanta for Pilbacken som verksamhet. Modellen skulle
dock behbva anpassas for flera typer av mindre verksamheter inom socialt arbete. Den bor
aven kunna anpassas for att passa det arbete som ar av mer kvalitativ art och som inte &r lika

standardiserat som inom halso- och sjukvard.

Modellen forutsatter att for att kunna se om en forandring &r en forbéattring krévs att arbetet
mats och utvarderas. Detta kan skapa svarigheter vilket det i viss man gjort pa Pilbacken déar
maétningarna inte ansetts som lika viktiga for arbetet som sjélva upplevelsen. Studiens resultat
har visat att det finns delade meningar inom verksamheten vad galler méatningarna, dels
betonas att matningarna ar bra for att kunna se tillbaka och kunna utvardera det arbete som
gjorts. Men dven att matningarna har gjorts for andras skull och for att uppfylla kraven i
arbetsmodellen. Matningarna ses &ven som sekundéra till de upplevelser som arbetet
genererat och att matningarna har svart att tala for kvalitativa resultat som uppnatts. Nar
arbetets resultat varderas bor saledes inte endast matningar ligga till grund utan dven de
dokumenterade upplevelser som arbetet gett.

Modellen har ett langsiktigt perspektiv for att producera resultat och ar relativt omfattande att
arbeta med. Detta borde inte vara en faktor som har sarskilt stor paverkan inom stora
organisationer med mycket personal. Men pa Pilbacken som &r en liten verksamhet har detta
dock skapat problem, dar ett personalbyte kan bidra till svarigheter med att arbeta med en
invand om omfattande metod. Detta kan &ven leda till att det &r svarare att systematisera
kvalitetsarbetet genom att problem kan upplevas som storre i en mindre organisation. Ett
langsiktigt perspektiv staller hogre krav pa verksamheten att vidmakthdlla ett systematiskt
kvalitetsarbete, dar det bor finnas en dvergripande vilja eller motivation i arbetet. Pilbacken
har med hjalp av Famnas Vardeforum precis paborjat sitt systematiska kvalitetsarbete och
utformat en morgonsamling och storméte som kommer vidareutvecklas. Dock sa star de infor
svarigheten att fortsatta arbetet utifran nya idéer om forbattringar, vilket kan skapa problem
da det systematiska kvalitetsarbetet forutsatter att det hela tiden gors forandringar i ett
forandringsarbete. En forutsattning for att Pilbackens ska kunna arbeta vidare ar att

Mikrosystem som modell ar vél forankrad i verksamheten.

Studiens resultat visar pa att Pilbacken i sitt kvalitetsarbete har gjort ett flertal férandringar i
sin verksamhet. De har genom ett tydligt syfte och mal arbetat med kvalitet i mikrosystem och

uppnatt flera upplevda och dokumenterade resultat. Dessa resultat kommer &ven att kunna
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utvérderas utifran en ny brukarrevision under det kommande aret. Mikrosystem som praktisk
arbetsmodell har &en genom den analys som gjorts visat sig vara forenligt med
forbattringskunskap, dar det gar att se tydliga kopplingar mellan forbattringskunskapens fyra

delomraden och kvalitetsarbete i mikrosystem.

8.1 Vidare forskning

Forskning inom socialt arbete kring systematiskt kvalitetsarbete utifran forbattringskunskap &r
eftersatt. Detta skapar svarigheter att géra en bedomning géllande dess relevans for omradet i
stort. Studien har med hjéalp av Pilbacken sokt att ge en inblick i hur den har typen av
kvalitetsarbete kan utformas och bedrivas. Vidare krdavs fortsatt forskning av systematiskt
kvalitetsarbete for att bidra till att det sociala arbetet haller en hog kvalité och ny kunskap och

béattre metoder med grund i forskning kommer klienter och brukare till godo.
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Bilaga 1

Intervjuguide

Syfte

- Varfoér har ni arbetat med kvalitetsarbete?
- Varfor har ni arbetat genom famna?

- Vad ville ni uppna?

- Vad valde ni att kvalitetsforbattra?

- Vilken kunskap kravdes?

- Informationskanaler

Ledningens ansvar och delaktighet under kvalitetsarbetet?

- Har det funnits ett tydligt syfte/mal med arbetet?
- Har tid och resurser frigjorts?
- Hur har Stora Skondal legitimerat det arbete ni bedriver?

Arbetet

- Hur har ni arbetat med kvalitetsarbete?

- Vilka har varit involverade i kvalitetsarbetet?

- Famnas vérdeforum?

- Hur har Famna hjélpt er i kvalitetsarbetet?

- Har det funnits tydliga roller i kvalitetsarbetet?
- Din delaktighet/roll under kvalitetsarbetet?

Mikrosystem

- Vad &r mikrosystem for er?

- Vilket &r ert mikrosystem?

- Vilket &r ert makrosystem?

- Hur har ni arbetat i mikrosystem?

- Har det funnits en koppling till kvalitetsarbete i mikrosystem?

- Vilka verktyg har ni anvéant under arbetes gang?

- Har ni haft anvandning for er professionella kunskap under arbetet?

Arbetets resultat?

- Hur har ni dokumenterat och métt ert arbete?

- Vilka forandringar har ni gjort?

- Har forandringarna lett till nagra forbéattringar?

- Har kvalitetsarbetet visat nagra resultat?

- Spinoff effekter?

- Hur har arbetet paverkat er vardag for personal och boende?
- Vart befinner ni er nu?

- Hur har ni forankrat kvalitetsarbetet i verksamheten?

- Hur fortsatter ni arbetet?
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Bilaga 2
Intervjuguide boende

- Hur stor kdnnedom har du kring det kvalitetsarbete som gjorts pa pilbacken?

- Vad har du haft for delaktighet/roll i kvalitetsarbetet?

- Har du fatt varit med och tycka till i kvalitetsarbete?

- Sen kvalitetsarbetet borjade har du upplevt nagra férandringar pa Pilbacken?

- Har det blivit nagra forbattringar?

- Kan du beratta om morgonsamlingen?

- Hur upplever du morgonsamlingen?

- Har morgonsamlingarna andrat din vardag pa nagot satt?

- Ar det nagot som du tycker att vi missat att frdga om eller ndgot du skulle vilja
tillagga?
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Bilaga 3

Matresultat morgonsamling

Antal besok i procent per dag respektive vecka pa
MORGONSAMLINGEN 18 boende darav 12 mojliga

‘ ——Mal =8—Procent |
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