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Sammanfattning

Syftet med detta examensarbete &r att bidra med kunskap om hur kundfokus enligt Total
Quality Management kan forstérkas i socialtjdnstens uppfoljning av insatsen vard-och
omsorgsboende. Genom kvalitativ metod har dokumentanalys och kartliggning av dokument
frén socialstyrelsen och tre olika kommuner genomforts for att undersoka vilka verktyg for
kvalitetssdkring som anvinds av socialtjdnsten idag. Verktygen som inhdmtades var identiska
1 form av kvantitativa uppfoljningsfragor. De beddmdes inte vara tillrackligt kundorienterade
ur TQM perspektiv och dérfor modifierades dessa till en ny intervjumall med 6ppna fragor.
Den modifierade intervjumallen testades pé fyra informanter som bor pé véard-och
omsorgsboende for att undersoka pa vilket sétt kundperspektivet i uppfoljningsprocessen kan
bidra till hogre kvalitet pa insatsen. Slutsatsen dr att uppfoljningar med dppna fragor var ett
steg ndrmare kundperspektivet, men dock inte tillrdckligt d& uppfoljningsfrdgorna endast
undersokte informanternas basbehov. Forbattringsomraden pa insatsen vard-och
omsorgsboende som identifierats fran informanternas utsagor stimmer med vad tidigare
forskning definierat som storsta svarighet med implementering av TQM i offentlig sektor:
begrinsade ekonomiska resurser samt att tillgodose en stor grupps varierade och individuella
behov. Begrinsade ekonomiska resurser leder till personalbrist, brist pd utbud pa aktiviteter
och hur ofta de kan genomforas samt mindre varierade maltider och samre kvalitet pa
rdvaror.

Nyckelord: Kund, kundperspektiv, Total Quality Management, offentlig sektor, socialtjanst,
vard-och omsorgsboende



Abstract

The purpose of this report is to contribute with knowledge of how customer focus from a
perspective of Total Quality Management can be strengthened in the social services' follow-
up of care and care housing. Qualitative document and survey analysis of documents from the
Swedish National Board of Social Affairs and three different municipalities were carried out
to investigate which tools for quality assurance are used by the social service today. The tools
obtained were identical in the form of quantitative follow-up questions. They were not
considered to be sufficiently customer-oriented from TQM's perspective and therefore these
were modified to a new interview template with open questions. The modified interview
template was tested on four informants who live in nursing homes to investigate how the
customer perspective in the follow-up process can contribute to higher quality of the
intervention. The conclusion is that follow-ups with open questions were one step closer to
the customer perspective, but not enough, since the follow-up questions only examined the
informants' basic needs. Areas of improvement in nursing home care services identified from
the informants' statements are consistent with what previous research has defined as the
greatest difficulty in implementing TQM in the public sector: limited financial resources and
meeting a large group's varied and individual needs. Limited financial resources lead to staff
shortages, lack of range of activities and how often they can be carried out as well as less
varied meals and poor quality of raw materials.

Keywords: customer, customer perspective, Total Quality Management, puplic sector, social
services, care and nursing home
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Introduktion

Kvalitetsarbete inom socialtjinst dr lagstadgat och reglerat av socialstyrelsen (SOSFS
2011:9). Socialstyrelsens definition pé kvalitet dr att en verksamhet uppfyller de krav och mal
som géller enligt lagar och andra foreskrifter for verksamheten samt beslut som har
meddelats med stod av sadana foreskrifter (Socialstyrelsen, 2018-10-15). Vérdegrunden om
socialtjdnstens omsorg om éldre r 1. ett virdigt liv; insatser av god kvalitet, privatliv och
integritet, sjdlvbestimmande, delaktighet och individanpassning och gott bemdtande. 2.
Vilbefinnande; trygghet och meningsfull tillvaro (SOSFS 2012:3). Fran ett perspektiv pa
Total Quality Management (TQM) arbetar socialstyrelsen med kvalitet genom maélstyrning
(Bergman & Klefsjo 2012), dven som socialstyrelsens vérderingar indikerar kundfokus viacks
frdgan om hur kunden ar i fokus.

I kvalitetsarbetet fran ett TQM perspektiv dr kundfokus centralt eftersom graden av
kundndjdhet &r det slutliga mattet pa kvalitet (Bergman & Klefsjo, 2012). Det finns dock
anlag i offentlig sektor som forsvarar tillimpningen av TQM, sa som bristen pé forstaelse for
fragor som berdr kundnéjdhet, brist pé trivsel for chefer och anstéllda, att arbeta enligt lagar
och riktlinjer samt bristen pd intern drivkraft och motivation att forbéttra processer
(Dewhurst, Martinez-Lorent och Dale, 1999). Tva viktiga faktorer som kan begrinsa
tillimpningen av TQM 1 offentlig sektor &r lagstiftning krav som maste foljas och kan
begrinsa de forbattringar som man vill inféra och for det andra bygger relationerna mellan
ledning och medarbetare i myndigheter pd andra principer dn de 1 den privata sektorn
(Scorsone, 2008). I métning av kundnéjdhet 1 offentlig sektor har forskning visat att kunder
véljer en positiv virdering av ndjdhet &ven om bade positiva och negativa erfarenheter av
tjdnsterna beskrivs 1 deras berittelser (Willis, Evandrou, Pathak, Khambhaita, 2016).
Mitverktygen méste alltsd vara med nyanserade eftersom det dr svért for kunder att sitta
betyg endast i en skala.

Idag gor sex av tio kommuner 1 Sverige ekonomiska nedskérningar pa dldreomsorgen
(Ahmadi 2019-12-16). Hur kan socialtjansten formedla god kvalitet genom att férhélla sig till
lagar och riktlinjer, bemota de enskildas behov samtidigt som de ekonomiska resurserna
minskar? For att identifiera forbattringsatgarder ar det viktigt att gora uppfoljningar som en
del av utvirdering av verksamheten (Tari, 2010). Trots kritik visar forskning att TQM har
flera fordelar for organisationer inom offentlig sektor sdsom 6kad kapacitet, 6kade intékter,
okad kvalitet, kostnadsbesparingar samt reducerar ledtid for processer och personaltid
(Vandermark, Andreescu, McMahan, 2015). Uppf6ljningar som héller kundfokus ur ett TQM
perspektiv kan vara ett sétt att identifiera forbattringsomraden 1 befintlig socialtjanst. Enligt
Bergman och Klefsj6 (2012) finns det olika sitt att na kundens perspektiv, forslagsvis
individuella intervjuer eller fokusgrupper.



1. Problembeskrivning och Syfte

Aldreenheten pA Kommunen utreder, fattar beslut och verkstiller insats vard-och
omsorgsboende. Insatsen ska utformas sa att de dldre kénner trygghet, har inflytande, far
vara delaktiga, blir bemotta med respekt och har ett virdigt liv. Nir den enskilde har flyttat
till vard-och omsorgsboende sldpps i1 dagslidget den regelbundna kontakten mellan den
enskilda (kunden) och Aldreenheten. Aldreenheten vet alltsd inte hur den enskildes
upplevelse av insatsen &r. Det 4r kommunens skyldighet att folja upp att den enskildes behov
blir tillgodosedda och att de beviljade insatserna utfors med god kvalitet. For att kunna
utveckla kvaliteten inom dldreomsorgen behdver politiker, tjanstemén och utforare av
dldreomsorg veta vad som fungerar bra och vad som behdver forbéttras. Med hansyn till
tidigare ndmnda begransning av kundfokus i socialstyrelsens nuvarande modell i
kvalitetsarbete, avser detta examensarbete att tilldmpa ett bredare sitt att bedoma kvalitet fran
kundperspektivet.

Syftet med examensarbetet &r att bidra med kunskap om hur kundfokus enligt Total Quality
Management kan forstarkas i socialtjanstens uppf6ljning av insats vard-och omsorgsboende.

1.1 Fragestallningar

- Vilka verktyg for kvalitetssdkring anvénds inom socialtjdnsten idag?

- Hur kan intervjumetoden bidra med forstarkning pa kundperspektivet i
uppfoljningsverktyget?

- Pé vilket sdtt kan kundperspektivet 1 uppfoljningsprocessen bidra till hogre
kvalitet pa insats vard-och omsorgsboende?

2.Teori

2.1 Offentlig sektor:

30 procent av de som arbetar i Sverige arbetar inom offentlig sektor, vilket &r ungefar 1,6
miljoner anstillda. Offentlig verksamhet ar skattefinansierat och utfor uppdrag for det
svenska samhéllet fOr att invdnarna ska fa en 6kad vilfard (offentligsektor, 2020).
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Bild 1. Illustration av Offentlig sektor i Sverige. Bildkdlla: Hans Bengtsson (2012) Offentlig
forvaltning.

2.2 Svensk socialtjanst

For att forklara svensk socialtjanst maste man forst veta vad en svensk kommun ér.
Kommuner och landsting ar territoriellt avgransade enheter med obligatoriskt medlemskap.
De har status som juridiska personer och har vissa offentligréttsliga befogenheter som
beskattningsritt (Bengtsson, 2010). Den som dr kommunmedlem é&r folkbokford i kommunen
eller d4ger fast egendom i kommunen eller &r taxerad till kommunalskatt i kommunen. Sa vad
ar kommunen skyldig till att géra? Det finns uppgifter som &r frivilliga och uppgifter som ar
lagstadgade. De som ar frivilliga utféra enligt kommunallagen kallas den allmdnna
kommunala kompetensen ex. kultur-och fritidsverksamhet. Uppgifter som kommunen enligt
kommunallagen ar skyldiga att utféra finns inom den speciallagsreglerade kompetensen
(Bengtsson, 2010). Dessa uppgifter har fastslagits av riksdag och regering och omfattar 75%
av kommunens verksamhet, hér finner vi bland annat omsorg om dldre, ekonomiskt bistand,
LSS - stod till personer med omfattande funktionshinder i socialtjédnstlagen. Socialtjdnstlagen
omfattas alltsé av den speciallagsreglerade kompetensen. I arbetet inom den
speciallagsreglerade kompetensen ska kommunens medlemmar behandlas lika om det inte
finns sakliga skil for nagot annat, detta kallas for likstallighetsprincipen (Bengtsson, 2010).

Regeringskansliet beskriver socialtjdnstens arbete sa har:
“Socialtjdnst inklusive dldreomsorg handlar om samhdllets stod och hjdlp till médnniskor som

dr sdarskilt utsatta eller i svarigheter. Omradet omfattar individ- och familjeomsorg, stod till
personer med funktionsnedsdttning och dldreomsorg.” (Regeringskansliet, 2020).



Ar du medlem i en kommun kan du viinda dig till kommunens socialtjinst om du har behov
av stod och hjdlp 1 olika former for att klara din vardag (Anonym 2017-05-22). Man ber d&
om hjélp i form av en ansdkan om bistand i ndgon form. Hos socialkontoret fattas olika typer
av bistdndsbeslut till enskilda personer gillande exempelvis hemtjinst och vard-och
omsorgsboende (Anonym 2017-05-22). Ansdkan utdelas eller tas emot av en anstélld
tjdnsteman pd socialtjdnsten som dven kallas bistdndshandlidggare. Bistandshandlaggaren
utreder den kundens behov av insatsen och tar direfter ett beslut om bifall eller avslag pa
ansoOkt insats (Anonym 2017-05-22). Nar insatsen géller hemtjanst och vard-och
omsorgsboende, skickas vid bifall en bestillning av insats till en utforare - en
hemtjédnstutforare eller ett vard-och omsorgsboende.

P& Kommunen finns bade privata och kommunala utforare. Det dr kunden som véljer vilken
utforare hen vill ha. For processbeskrivning av handldggning, se bilaga 1. Socialtjdnsten ska

efter en period dven folja upp dessa beslut (Anonym 2017-05-22).

Relationerna mellan individ, socialtjanst och vard-och omsorgsboende ser ut sa hér:

Ansoker Bestiller

_

Utfor/vardar

Anvander/ brukar

Bild 2: Egen illustrerad processbeskrivning av relationen kund, socialtjanst och utforare.

2.3 Kvalitet, tjanstekvalitet och kund

Bergman och Klefsjos (2012) definition pa kvalitet dr: “Kvaliteten pd en produkt dir dess
formdga att tillfredsstdlla, och helst overtriffa, kundernas behov och forvintningar”
(Bergman & Klefsjo, 2012:23) Med den definitionen som utgangspunkt, dr betoningen att
kunder inte bara bedomer den enskilda produkten eller tjénsten, utan gor en
helhetsbedomning av erfarenheterna med den organisation som séljer eller tillverkar
produkten/tjdnsten (Bergman & Klefsjo, 2012).

Kunden i definitionen pa kvalitet, &r den/de som organisationen vill skapa vérde for
(Bergman & Klefsjo, 2012). Enligt Sorqvist (2004) ska ett effektivt
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verksamhetsutvecklingsarbete leda till att de varor och tjénster som levereras 1 samtliga led
tillfredsstilla alla kunders samtliga behov (Sorqvist, 2004). Kundbegreppet kan vara
problematiskt i vissa verksamheter eftersom manga associerar en ekonomisk relation till
ordet kund. Exempelvis inom offentlig sektor kan den som betalar for tjansten vara ndgon
annan dn den som tjdnsten ska skapa virde for (Bergman & Klefsjo, 2012). Det &r skillnad att
méta kvalitet pa en tjénst och en produkt. Tjénster &r inte lika konkreta som varor och det kan
vara svart att forklara, specificera och mita innehallet i en tjanst. Exempelvis deltar kunden
ofta sjdlv aktivt 1 att skapa tjdnsten och tjdnsten konsumeras ofta samtidigt som den skapas
och kan ddrmed inte lagras eller transporteras (Bergman & Klefsjo, 2012).

Offensiv kvalitetsutveckling, eller Total Quality Management - TQM é&r foretag och
organisationers arbete med kvalitetsfrdgor som en integrerad del av verksamheten (Bergman
& Klefsjo, 2012). Offensiv kvalitetsutveckling dr en helhet dar virderingar, arbetssétt och
verktyg samverkar for att na hogre kundtillfredsstillelse med mindre resursatgang (Bergman
& Klefsjo, 2012).

Framgangsrikt arbete med kvalitetsutveckling vilar pa ett engagerat ledarskap for kvalitet
som grund med en kultur som bottnar 1 viarderingar att sétta kunden i centrum, basera beslut
pa fakta, arbeta med processer, arbeta stindigt med forbéttringar och skapa forutséttningar for
delaktighet (Sorqvist, 2004). Bergman och Klefsj6 (2012) illustrerar dessa vérderingar i
hornstensmodellen:

Arbeta stindigt med

/\ forbattringar

Satt kunderna i centrum

Arbeta med processer

Skapa forutsattningar for

Basera beslut pa fakta
delaktighet

Engagerat ledarskap

Bild 3. Illustration av Hornstensmodellen (Bergman & Klefsjo, 2012)

Sorqvist (2004) har en liknande modell och ndmner fyra verkningsfulla strategier for
framgangsrikt kvalitets-och verksamhetsutvecklingsarbete:

1. Ledarskap

2. Utbildning

3. Kund-och omvirldsorientering

4. Verksamhetsforbattringar

Kriterierna och hornstenarna i Bergman och Klefsjos (2012) och Sorqvist (2004) modeller
finner man dven inom forskning pé kvalitetsutveckling. Exempelvis i artikeln Relationship
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between TQM and performance of Singapore companies (Brah, Tee & Madhu Rao, 2002)
presenteras en enkatstudie dir 185 foretag 1 Singapore deltog. Av dem hade 124 foretag
implementerat nagon form av TQM f{orbattringsprogram (Brah m.fl. 2002). I studien
identifieras sju dimensioner av framgangsrik implementering av kvalitetsstyrning, ndmligen
foretagsplanering, toppledarskapsrollen, kundfokus, fokus pa personalfragor, processfokus,
kvalitetsfokus och information och analys (Brah m.fl. 2002). Dessa faktorer avser
uppfattningar om kvalitetsprestanda, anstilldas tillfredsstillelse och kundnéjdhet. Alla sju
kvalitetskonstruktioner har samband med kvalitetsprestanda, oavsett foretagets art, storlek
och typ. Nyckeln till framgangsrik kvalitetshantering verkar ligga 1 beteendefaktorerna for
rollen som ledarskap, kundfokus, personalresursfokus och kvalitetsfokus samt de konkreta
kvalitetshanteringsverktygen och teknikerna for foretagsplanering, processfokus och
information och analys (Brah m.fl. 2002).

2.4 Kundfokus och identifiera kundens behov.

Att ha kundfokus, eller att vara kundorienterad innebér att en verksamhet vilar pa
overtygelsen om att verksamheten existerar och nér framgang genom kundinsikt, kundvirde
och kundupplevelse (Elmgart & Bloch, 2017). En organisation uppnar kundfokus genom att
skaffa sig god kundinsikt och forstaelse for kunderna, och sedan anvénda insikten till att
skapa storsta mojliga kundvirde och leverera forstklassig kundupplevelse. For att framja
detta dr det dven viktigt att bygga en kultur och ett ledarskap som sdtter kunden framst i allt
man gor (Elmgart & Bloch, 2017). Att arbeta med forbéttring av kvalitet handlar om att
systematiskt och resurseffektivt; ta reda pa vilka kunderna till organisationen ér, ta reda pa
deras behov och forvéntningar, se till att uppfylla och helst dvertrédffa dessa behov och
forvantningar (Bergman & Klefsjo, 2012). For att forstd kundernas krav och forvantningar
kan man exempelvis bilda fokusgrupper dér kunder far beskriva och diskutera kring
situationer relaterade kring den tilltdnkta produkten eller tjinsten, man kan dven olika typer
av intervjuer med kunden eller vara ute hos kunden och studera kunden och delta i kundens
aktivitet (Bergman & Klefsjo, 2012). For att ta reda pa kundernas behov pa vérd-och
omsorgsboende skulle man exempelvis ha fokusgrupper med de dldre, enskilda intervjuer
eller studera den dldre, vara med i aktiviteterna och pé sé vis sitta sig in 1 deras upplevelse.
Dock ér det inte tillridckligt att bara frdga kunden for att tillfredsstdlla dem, man maste ldra
kdnna dem for att kunna identifiera deras omedvetna behov (Bergman & Klefsjo, 2012).

2.5 Sakra och forbattra

Syftet med examensarbetet dr att bidra med kunskap om hur kundfokus enligt TQM kan
forstirkas 1 socialtjanstens uppfoljning av insats vard-och omsorgsboende. Att f6lja upp ér
ett sdtt att sdkra och dr en del av kvalitetsarbetet. Sorqvist (2004) presenterar tva dimensioner
1 kvalitetsarbetet; styrning och sdkring samt utveckling och forbéttring. Styrning och sékring
innebér det arbete och aktiviteter som utfors for att bibehélla en viss kvalitetsniva (Sorqvist,
2004). Syftet ar att undvika fel och brister och garantera en viss miniminiva och kan ses som
ett skyddsndt. Exempel pa sadana aktiviteter dr granskning, kartldggning av processer,
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inférande av mél och métetal mm (Sorqvist, 2004). Att kvalitetssékra (f6lja upp) insats vard-
och omsorgsboende betyder alltsé att se till att insatsen bibehaller en viss kvalitetsniva.

Utveckling och forbéttring dr de initiativ som tas for att lyfta den aktuella nivén till en ny och
bittre niva (Sorqvist, 2004). Detta dr nodvéndigt eftersom verksamhetens omgivning alltid
star under kontinuerlig fordndring. Kundernas krav dkar, konkurrenternas erbjudanden
forbattras och nya tekniska innovationer mojliggér nya genombrott. For att lyckas med detta
kravs ett systematiskt forbéttringsarbete (Sorqvist, 2004). Tillimpat pa insats vard-och
omsorgsboende betyder det att kundernas krav och forvintningar av insatsen hela tiden okar,
och genom att utveckla och forbittra lyfts den aktuella kvalitetsnivan pa boendet till en ny
och bittre niva.

Arbetet med att utveckla och forbattra sker 1 processerna. Processerna ér en verksamhets
byggstenar och édr en samling linkade aktiviteter som transporterar input for att skapa output.
En process kan dven beskrivas som en kedja av aktiviteter som i ett aterkommande flode
skapar virde for en kund (Ljungberg & Larsson, 2012). For att forsta vérdet 1 en effektiv
process behover man forsta skillnad pa resurseffektivitet och flodeseffektivitet (Modig &
Ahlstrém, 2011). Resurseffektivitet innebir att fokus ligger pa att utnyttja resurser si vil som
mdjligt och dr ett matt pa hur mycket en resurs utnyttjas i relation till en specifik tidsperiod.
Resurser pé ett vard-och omsorgsboende kan vara personal eller hjdlpmedel som personalen
anvénder 1 sitt arbete. Flodeseffektivitet fokuserar pa den enhet som forddlas inom en
verksamhet (Ahlstrom, 2011). I tillverkning av produkter #r enheten produkter som foridlas
genom att olika typer av material forvandlas till en produkt. Gillande tjdnster dr enheten
oftast en kund vars behov tillgodoses genom olika aktiviteter. Exempelvis pd vard-och
omsorgsboendet dr den dldre (kunden vars behov tillgodoses genom vérd och omsorg)
flodesenheten. Det ér 1 processen som flodeseffektivitet uppstar och processen definieras
genom att vi tar flddesenhetens perspektiv, exempelvis en patient i vardkedjan (Ahlstrom,
2011).

Processen ska tillfredsstilla sina kunder med det som produceras och samtidigt anvédnda sa
lite resurser som mojligt (Bergman & Klefsjo, 2012). Intresse for processer och deras
utveckling forutsitter ett genuint intresse for kunden och hur vérde kan skapas for denne.
Processerna ar en mojlighet att aktivt arbeta for att uppfylla denna strdvan (Ljungberg &
Larsson, 2012) Framgéngsrik processbaserad utveckling och ledning av verksamheter
forutsatter att organisationen har identifierat och forstar sina kunder (Ljungberg & Larsson,
2012). Proceccerna pé ett vard-och omsorgsboende ska alltsa tillfredstélla deras kunder och
det forutsatter att de som bestéller tjédnsten (socialtjdnsten) och de som utfor tjénsten (vard-
och omsorgsboendet) har ett intresse 1 vad som skapar vérde for kunden.

2.6 Interna och externa kunder

Att vara kundfokuserad innebdr inte endast att vara centrerad till slutkonsumenten - den
externa kunden (Bergman & Klefsjo, 2012). Medarbetarna - de interna kunderna, behover
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mojlighet att gora ett bra arbete och dé ar det viktigt att ocksa deras behov och forvantningar
uppfylls. Kvalitetsutveckling handlar ocksa om att medarbetare ska fa béttre mojligheter att
gora ett bra arbete och kénna stolthet i vad de astadkommer. I forldngningen skapar detta
mdjligheter att f4 ndjda externa kunder (Bergman & Klefsjo, 2012).

I artikeln Putting the customer second (Burke, Graham and Smith, 2005) har man undersokt
sambandet mellan tillfredsstdllda medarbetare och kundndjdhet i tvd olika serviceforetag.
Resultatet visar att kunderna rapporterade hogre servicetillfredsstéllelse med organisationer
eller butiker vars anstillda indikerade hog arbetstillfredsstillelse (Burke m.fl. 2005).

Graden av kundndjdhet dr det slutliga mattet pa kvalitet. Det dr viktigt att forsta att kunder
har olika typer av behov och forviantningar och reagerar pa olika sitt om behoven uppfylls
eller inte uppfylls (Bergman & Klefsjo, 2012).

Kanomodellen (Bergman & Klefsjo, 2012) illustrerar tre olika grupper av kundbehov:

e Basbehov: Om dessa behov inte uppfylls blir kunden missndjd. De dr sé sjédlvklara for
kunden att man ofta inte kan fa reda pa den 4ven om man frigar om kundens behov.
Viktigt att komma ihdg &r att man inte kan fa n6jda kunder genom att enbart uppfylla
basbehoven (Bergman & Klefsjo, 2012).

e Uttalade behov: Dessa behov dr de som kunden férvéntar sig och tycker ér viktigt.
Det ér dessa behov som kunden uppger vid fragan om behov. Genom att vara duktig
pa egenskaper i dessa behov kan foretag vinna kunder och det dr dessa behov som
man ofta tinker pa ndr man diskuterar kundbehov. Det gar inte att vinna
konkurrensfordel genom att endast uppfylla de uttalade behoven (Bergman & Klefs;jo,
2012).

e Omedvetna behov: Kunden vet inte alltid vilka behov den har och vad som kan bli
uppfyllt. Det &r omedvetna behov och dessa behov kan kunden inte uppge nér den blir
tillfrdgad. Genom att identifiera omedvetna behov pa annat sétt och sedan
tillfredsstilla dem far produkten/tjédnsten ett extra stort virde. P4 sa vis kan ett foretag
skaffa sig stora konkurrensfordelar gentemot konkurrenter och fa lojala kunder
(Bergman & Klefsjo, 2012).

2.7 Forbattringscykeln

Avsikten med stidndiga forbéttringar ar att 16sa problem sa att verksamheten blir effektivare
och kunderna nojdare (Sorqvist, 2004). Det finns olika angreppsmodeller for att I6sa problem
som hjélper att ligga en grund for planering, styrning och uppfoljning av forbittringsarbetet.
Ett exempel pa en sddan angreppsmodell & PDCA-modellen (Sorqvist, 2004), alternativt
forbittringscykeln (Bergman & Klefsjo, 2012). Modellen illustrerar problemlosningsarbetet i
en cykel, baserat pd de fyra faserna; plan, do, check och act (planera, agera, gora, studera)
(Sorqvist, 2004).

Planera/plan: innebdr att definiera problemet, faststall dess viktigaste orsaker och finn
lampliga atgarder for att 16sa dessa (Sorqvist, 2004).
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Agera/do: Genomfor dtgérderna, gérna i pilotform for att kunna utvardera hur vl de
fungerar. Det &r viktigt i denna fas att informera och utbilda berdrda individer (Sorqvist,
2004).

Gora/check: Efter dtgirderna har genomforts sker en uppf6ljning ddr man underséker om de
gett avsedda resultat. I praktiken brukar de innebéra att matningar utfors efter att erhéllna
data analyseras (Sorqvist, 2004).

Agera/act: Beroende pa hur genomforandet har gatt vidtas eventuella korrigeringar och
forbattringar av de atgarder som vidtagits. Om det var ett pilotforsok utfors nu forbattringen
pa bred front (Sorqvist, 2004)

2.8 Total Quality Management i offentlig sektor och socialtjanst:

Forskning visar att TQM é&r har flera fordelar for organisationer inom offentlig sektor sdsom
okad kapacitet, 0kade intdkter, 6kad kvalitet, kostnadsbesparingar samt reducerar ledtid for
processer och personaltid (Vandermark, Andreescu & McMahan, 2015). Men vissa
egenskaper hos verksamheter inom offentlig sektor gor det svart att anvinda TQM
(Dewhurst, Martinez-Lorent & Dale, 1999). Exempel bristen pa forstielse for fragor som
berdr kundndjdhet, brist pa trivsel for chefer och anstéllda att arbeta enligt lagar och riktlinjer
samt bristen pa intern drivkraft och motivation att forbattra processer (Dewhurst m.fl. 1999).
Chefer inom offentlig sektor méste beakta tva viktiga faktorer som kan begrénsa
forbéttringsinitiativ nir de implementerar TQM (Scorsone, 2008). For det forsta innehaller
lagstiftning krav som maste f6ljas och kan begrinsa de forbattringar som man vill inféra och
for det andra bygger relationerna mellan ledning och medarbetare 1 myndigheter pa andra
principer dn de 1 den privata sektorn, och kan déarfor ocksa paverka sittet hur arbetet kan
omorganiseras eller fordndras (Scorsone, 2008).

Négot mer som gor det svirt med TQM inom offentlig sektor dr svarigheten att méta
kundnéjdhet (Willis, Evandrou, Pathak & Khambhaita, 2016). Forskning visar att kunder
véljer en positiv virdering av ndjdhet &ven om bade positiva och negativa erfarenheter av
tjdnsterna beskrivs i deras berittelser. Det stéller krav pa méatverktygen att vara mer
nyanserade eftersom det &r svart for kunder att sétta betyg endast i en skala. Exempelvis om
vissa aspekter av upplevelsen hade varit bra men andra aspekter hade varit daliga, kunde de
inte ndja sig med ett betyg (Willis m.fl. 2016).

De storsta hindren for kvalitet inom socialtjénsten dr for hog arbetsbelastning och inte
tillrackligt med ekonomiska resurser (Lee, McMillen, Knudsen & Woods, 2007).
Socialtjanster forvintas att forbattra och tillhandahalla god kvalitet under tider med
nedskérning pd ekonomiska resurser. Socialtjdnster som forsoker halla sig flytande fokuserar
mindre pa att forbéttra kvaliteten pa de insatser som tillhandahills (Lee m.fl. 2007). Samtidigt
visar forskning att serviceorganisationer som socialtjidnst kan uppné hogre kvalitet med
minimala ekonomiska investeringar genom att implementera leanmetoder som
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processkartlaggning, forstaelse for innebérden av virde samt problemlosning (Niall & Nick,
2009).

Kritiker hidvdar att TQM inte fungerar for offentliga verksamheter eftersom TQM forst och
framst dr en produkt av statisk kvalitetskontroll och industriteknik (Swiss, 1992). TQM for
offentlig verksamhet krdver mycket anpassning. Det dr dven svart for offentliga verksamheter
att avgora vem som ar kund, for det kan vara en kénslig politisk frdga, medan foretag kan
vilja sin malgrupp och nisch (Swiss 1992). Offentliga verksamheter méste tjdna en bred
kundkrets som har mycket olika och till och med motstridiga krav pa tjdnsten som levereras.
Principen om att glddja eller tillfredsstdlla kunder vacker for ménga fragor for att vara ett
tydligt och anvéndbart mal (Swiss 1992).

3. Metod

3.1 Kvalitativ metod

Utifrén syfte valdes en kvalitativ forskningsdesign som tillimpades. Kvalitativ metod
anvinds bland annat for att undersdka av vilken karaktir en foreteelse &r och hur den ska
identifieras (Wallén, 2012). Kvalitativ metod dr nddvéndigt for saidant som &r vagt och
mangtydigt som upplevelser och kidnslor som inte kan métas vars syfte dr att uppna andra
virden @n rent medicinska eller tekniska. Kénnetecknande for kvalitativ metod ar bland
annat djupintervjuer, filtstudier och deltagande observation. Man kan dven gora index och
skalor med kvalitativ grund, exempelvis for att beskriva upplevd smérta dir O &r ingen smaérta
alls och 100 &r outhdrdlig smérta (Wallén, 2012).

Kvalitativ metod for fordndringsarbetet dr bast lampad eftersom syftet dr att finga upp de
dldres (kundens) upplevelse av insatsen vérd - och omsorgsboende. Kvalitativ metod ger
mojlighet att f4 en beskrivning av upplevelser och kénslor med de dldres egna ord. Kvalitativ
metod ger &ven mojlighet att 1 skala att fa reda pa upplevd ndjdhet och stélla resultatet mot
socialstyrelsens krav pé kvalitet. Utifran de dldres berdttade upplevelse och deras svar i skala,
kan man fa svar pa hur deras krav pa kvalitet skiljer sig fran socialstyrelsens krav, samt ta
fram forbattringsomraden.

En kvantitativ metod bedomdes mindre lampligt for att undersoka upplevelser da den syftar
till att undersoka relationen mellan olika variabler for att besvara fragor och hypoteser genom
enkdtundersokningar och experiment (Creswell & Creswell, 2012). En enkdtunders6kning,
till exempel som anvénds i1 denna typ av forskning ger en kvantitativ beskrivning av trender,
attityder och asikter hos en population eller testar av kopplingen mellan variabler genom att
studera ett urval av den populationen. Enkdtundersdkningar ger tre typer av svar pa foljande
typ av fragor: beskrivande fragor, fragor om koppling mellan variabler och fragor om
prediktiva forhdllanden mellan variabler 6ver tid (Creswell & Creswell, 2012). Med hinsyn
till detta bedomdes en kvalitativ metod med intervjuer mer lampligt.
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3.2 Forforstaelse och ansats

Forfattaren arbetar p Aldreenheten som bistindshandliggare och kommer f uppfoljning av
insats vard-och omsorgsboende som arbetsuppgift, delta i pilottestet samt vara med och
utvirdera pilottestet. Med andra ord har forfattaren tva roller; som student 1 ett examensarbete
och samtidigt en anstilld medarbetare. Forforstaelsen kan oavsiktligt komma att paverka
objektiviteten och analysen i examensarbetet (Thurén, 2007). Fordelen med forforstielsen ér
att forfattaren inte behdver tid att sitta sig in i Aldreenhetens arbetsuppgifter och situation
och anpassa arbetet dérefter. En annan forforstaelse som forfattaren har infér examensarbetet
ar teoretiska kunskaper om kvalitetsteknik, dess begrepp och vilka sdkord som kan anvindas
i den teoretiska delen av arbetet.

Eftersom det finns en forforstaelse kan examensarbetet ha en fenomenologisk eller
hermeneutisk ansats (Wallén, 2012). Fenomenologi innebir att upplevelsen sitts 1 centrum,
den upplevda virlden ar den enda verkliga virlden. Ett exempel pa en fenomenologisk ansats
till den upplevda smirtan hos en patient &r att en upplevd smarta dr lika plagsam, oavsett om
det finns en medicinsk forklaring eller inte (Wallén, 2012).

Hermeneutik handlar om tolkning av inneborder i texter, symboler, handlingar m.m. (Wallén,
2012). Den som tolkar har en forforstéelse i form av spréklig och kulturell gemenskap.
Tolkningar maste ske 1 forhallande till en kontext, man maste alltsd uppméarksamma den
situation som det som tolkas har tillkommit och i vilken situation den som tolkar befinner sig
i (Wallén, 2012).

Ansatsen for examensarbetet dr fenomenologisk eftersom kundens upplevelse av insatsen
vérd-och omsorgsboende avgdr vad som ér av god kvalitét. Det &r en viktig utgangspunkt for
att Aldreenheten ska kunna halla kundfokus. En folkning av den kundens uttalande skulle
kunna innebira att bistdndshandlédggaren tolkar fel, alltsd missforstar kunden.

3.4 Genomforande

Studien genomfordes i tvd delar for att kunna besvara forskningsfrdgor. I del 1 utfordes en
dokumentationsanalys for att fa en bild av Socialstyrelsens och Kommunens definition pa
kvalitet och krav pa kvalitetsarbete. Dérefter gjordes en kartldggning av vad andra kommuner
bygger sina uppfoljningsprocesser pa och utifran dessa utvecklades en ny
uppfoljningsprocess i1 avsikt att halla kundfokus ur TQM perspektiv. De tre kommunerna som
kontaktades valdes ut utifran ett bekvamlighetsurval, vilket innebér det som &r passande for
forfattaren och vilka objekt ndrmast till hand att vélja (Denscombe, 2018). I del 2 utvecklades
och testades det modifierade uppfoljningsprocessen i ett pilottest dir fyra informanter deltog.
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3.5 Del 1:

3.5.1 Dokumentanalys och kartlaggning

En kartliggning med dokumentanalys genomfordes for att identifiera vilka verktyg for
kvalitetssdkring som anvinds inom socialtjansten idag. Inhdmtning och kartliggning av
dokument dr en typ av kvalitativ datainsamling (Creswell & Creswell, 2018). Exempel pa
dokument som kan inhdmtas for kvalitativa studier dr offentliga dokument, motesprotokoll
eller tidningar samt privata dokument i form av journaler, dagbocker eller brev (Creswell &
Creswell, 2018). Aldreenhetens avsikt ir inte att utveckla en helt ny process, utan att snarast
satta igang med kvalitetsarbetet. Da &r dokumentationsanalys och kartldggning en metod som
mdjliggor att ta del av metoder och kunskaper som redan finns publicerat hos Socialstyrelsen
och andra kommuner.

Dokument har inhdmtats frén tre olika kommuner. Samtliga dokument som har inhdmtats 1
kartldggningen ar:

e Socialstyrelsens forfattningssamling (2012), Virdegrunden i socialtjdinstens omsorg
om dldre, Socialstyrelsen

e Sverige. Socialstyrelsen (2011). Ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete:
handbok for tillimpningen av foreskrifter och allmdnna rad (SOSFS 2011:9) om
ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete. Stockholm: Socialstyrelsen.

e Sverige. Socialstyrelsen (2016). Individens behov i centrum: behovsinriktat och

systematiskt arbetssdtt med dokumentation av individens behov utifran ICF.

Stockholm: Socialstyrelsen.

Socialstyrelsen.se

Anonym (2017 - 05-22) Socialndmndens ledningssystem for systematiskt

kvalitetsarbete (SOSFS 2011:9)

Dokument: Kvalitetsuppfoljning pé individniva, frdn anonym kommun

Dokument: Kvalitetsuppfoljning pé individniva, frdn anonym kommun

Dokument: Mall for kvalitetsuppfoljning pa individniva, fran Stockholms Stad

Dokument: Vigledning for kvalitetsuppfoljning pé individniva inom VoB, fran

Stockholms Stad

*VoB ér vard-och omsorgsboende

De tva anonyma kommunernas dokument “Kvalitetsuppfoljning pad individniva” och
Stockholm Stads dokument “Mall for kvalitetsuppfoljning pa individnivd ” var identiska med
varandras, darfor bedoms dessa metoder vara representativt for hur vissa kommuner viljer att
kvalitetssékra insats vard -och omsorgsboende.

I analys av dessa dokument granskades de forst och stélldes sedan i relation till teori om
kvalitetsarbete fran TQM perspektiv som forfattaren har presenterat, for att underséka om det
finns skillnader eller likheter och i s fall vilka dessa ar.
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3.5.2 Modifierade matverktyg

For att bedoma om de aktuella uppfoljningsmallarna var tillrackligt kundfokuserade stélldes
frdgan om kunden far komma till tals med sina egna ord, och dérefter, om kunden far chans
att uttala sig om sina specifika behov.

Da uppfoljningsmallarna var ja/nej frdgor i enkdtform med svarsskala bedomdes de som inte
tillrackligt kundfokuserade eftersom kunden kan berétta med egna ord om vilka specifika
behov de har. Fragorna i uppfoljningsmallarna bedomdes dock som intressanta, eftersom tre
kommuner valt att anvdnda dessa och darfor togs beslutet att anvinda dem tillsammans med
ny tillagda 6ppna foljdfragor.

3.6 Del 2: Datainsamling och analysmetod

3.6.1 Urval och avgransning

Urval av respondenter har fokuserats pa dldre som dr over 65 och &r beviljad insats (som bor
pa) vard-och omsorgsboende av Kommunen. De som tillfragas att stilla upp pa intervju i
pilotttestet har formagan att kunna tala och ta till sig information via telefon.

3.6.2 Datainsamling

Datainsamling gjordes i ett pilottest genom kvalitativa intervjuer, vars intervjufragor ar
fragorna med svarsskala som uppkom i kartliggningen, men med tillagda uppf6ljningsfragor,
eftersom fragorna med svarsskala inte bedomdes vara tillrdckligt kundorienterade.
Intervjufrigorna granskades forst av enhetschef pa Aldreenheten som limnade synpunkter
och 6nskemal pa vissa d@ndringar. Intervjufridgorna justerades och godkédndes dérefter av
enhetschef. Innan datainsamling paborjades informerade enhetschef fran Aldreenheten
enhetscheferna pa samtliga vard-och omsorgsboenden i Kommunen om att
bistandshandldggare kommer att kontakta personer pa boenden for intervju i samband med ett
examensarbete.

Forst var det planerat att intervjuerna skulle ske i form av personliga méten péa vard-och
omsorgsboende. P4 grund av den rddande situationen med coronavirus i Sverige ar det
besoksforbud pa vérd-och omsorgsboenden for att minska smittspridningen. Darfor utférdes
intervjun istéllet pé telefon. Meningen var att fem uppfoljningar skulle utforas for pilottest.
Sju lampliga informanter som ville stilla upp hittades med hjélp av kollegor pa socialkontoret
och personal pa vard-och omsorgsboende. Tva av sju kénde sig for trétta for att gora
telefonintervju. En informant paborjade intervju, men avbrot da hon inte hade kraft nog att
prata i telefon och avbdjde nagra dagar senare att slutfora. Slutligen var det fyra personer som
deltog, alltsa har det skett ett externt bortfall (Wallén, 1996). Det externa bortfallet bor inte
vara for stort, dels bor man undersdka om det finns ndgon systematik i bortfallet, exempelvis
att vissa grupper dr mindre benédgna att svara (Wallén, 1996). I detta fall finns systematik,
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eftersom malgruppen &r dldre och har fysiska och kognitiva funktionsnedsattningar som gor
att de inte har lika mycket ork och energi att delta jamfort med andra malgrupper. Bortfallet
kan ha viss paverkan pd resultat och analys, men bedoms inte vara for stort, dd fyra av fem
avsedda intervjuer slutfordes, vilket motsvarar 80% svarsfrekvens. Av de fyra som deltog
var tva kvinnor och tvd mén och bor pa tvd av Kommunens véard-och omsorgsboenden. En av
dem ville hellre besvara skriftligt, eftersom hon upplevde att det var svart att utfora intervju
pa telefon. Hon fick uppféljningsmall och forklaring till fragorna postade till sig och skickade
svaren tillbaka per post. I detta fall forekom &ven internt bortfall (Wallén, 1996), vilket
innebdr att alla frigorna inte var besvarade i brevfrageformuléret (Ibid). Informanten hade
dock kryssat i alla frdgor med svarsalternativ, men inte svarat pa alla 6ppna foljdfragor.
Konsekvensen for arbetet blir att denna informantens egen beskrivning av upplevelsen att bo
pa vard-och omsorgsboende inte kan lyftas fram i samma utstrickning som de dvrigas och det
1 sin tur kan paverka analysen.

Resterande informanter gjorde individuella intervjuer i telefon och deras svar antecknades
samtidigt ner 1 datorn. Forsok till inspelning gjordes, men det krdvdes att vi pratade via
hogtalartelefon och d& horde informanten déligt. Déarfor utfordes intervjun utan inspelning
och med I6pande anteckningar under samtalets ging. Det innebér att informanternas
upplevelser inte kan presenteras ordagrant. Utifran vissa forsvarande omstandigheter ar det i
slutindan 80% som har svarat pa samtliga frdgor med svarsalternativ och delat med sig av
sina upplevelser, vilket har gett ett resultat med informanternas upplevelse av insatsen som
gar att analysera.

4.6.3 Intervjufragor:

Innan intervjufrdgorna samlades bakgrundsinformation om den enskilda in. Med inriktning,
avses vilken sorts avdelning kunden bor pa. Vard-och omsorgsboenden har somatiska och
demensavdelningar eftersom personer med somatisk diagnos eller demensdiagnos har olika
sorters omvardnadsbehov. Somatisk innebir ndgon form av fysisk begrénsning eller
funktionshinder. Demensdiagnos innebar kognitiv svikt. Personer med demensdiagnos kan
vara fysiskt friska, eller ha somatiska besvér, men bor oavsett p4 demensavdelning.
Exempelvis pa demensdiagnos dr Alzheimers sjukdom. Somatisk diagnos/besvér kan vara att
inte ha formaga att resa sig eller lagga sig sjilv, kroppsforlamning efter stroke, men &r
kognitivt adekvat. Det finns dven profilboenden i andra kommuner som Kommunen har kopt
platser pa, for personer som har funktionsnedsattningar som kan krédva mer specialiserad vard
och omsorg. Exempel pé sadana profilboenden dr boenden som specialiserar sig pa missbruk,
Parkinsons sjukdom och psykisk ohélsa.

Med fragan kommunal eller privat regi, avses om den kunden bor pa ett vard-och
omsorgsboende som drivs av en kommunal eller privat aktor.
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3.7 Presentation av resultat

Resultatet av flervalsfragorna presenteras i1 diagram och resultat frén 6ppna foljdfragor
presenteras 1 citat som speglar varje informants upplevelse av momentet. Om informanten
svarat endast “vet inte” eller inte svarat alls pa den 6ppna foljdfrdgan uteblir citat fran den
informanten.

3.8 Analysmetod

Resultat fran dokumentationsanalys och kartlaggning samt pilottest utvérderas med hjilp av
presenterad teori.

Utifrén syfte och frdgestillning bearbetas resultat i analysen med hjilp av ett
relationsdiagram. Relationsdiagram anvénds for att undersdka och beskriva sammansatta och
komplexa samband (Sorqvist, 2004). Resultatet visar att det finns flera dmsesidiga relationer
och samband mellan olika orsaker och dé ar inte orsaks-och verkan diagram ldmpliga verktyg
eftersom de inte kan beskriva komplexa strukturer. Innan relationsdiagramet konstruerades
identifierades huvudproblemet och dérefter hur problemet paverkar utférandet av insatsen
och direfter hur det paverkar informanternas upplevelse. Darefter faststills beroenden och
relationer och kopplar orsakerna till dessa till varandra (S6rqvist, 2004).

Orsaker, beroenden och relationer som identifieras i relationsdiagramet forklaras dérefter
med hjilp av presenterad teori.

3.9 Validitet och reliabilitet

Validitet 1 en kvalitativ studie innebér att forskaren miter det som avsetts att matas.
Reliabilitet innebér att resultaten blir desamma ifall undersdkningen genomfors pé nytt
(Cresswell & Cresswell, 2018).

3.10 Etiska overvaganden

Inom forskningsetiken dr det viktigt att inte skada eller utlimna en forsdksperson eller
informant (Wallén, 2012). Dirfor har ett etiskt dverviigande gjorts att Aldreenheten och
kommunen som examensarbetet utfors pa ir anonyma. Aldreenheten #r en liten enhet med
nagra fa anstdllda, pd en liten kommun och det &r latt att spara vilka medarbetare som arbetar
pa Aldreenheten om namnet p4 kommunen ir offentligt. I dokumentanalys och kartliggning
ar endast Stockholms Stad presenterat, de andra tvd kommunerna &r ocksa anonyma, eftersom
presentationen av dem kan ge en indikation pa vilken kommun som forfattaren arbetar pa,
eftersom kartliggningen har skett genom ett bekvamlighetsurval.

Informanterna som deltar omfattas av socialtjanstens lagstadgade sekretess och édr darfor
ocksa anonyma.

Bade informanter och kollegor som deltagit 1 forandringsarbetet har pa forvdg informerats om
att datainsamlingen &r en del av ett examensarbete som kommer publicerats och har blivit
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tillfrdgade om de vill delta. Informanterna har dven fore intervjun blivit informerade om att
forfattaren utfor intervju i egenskap av bade bistdndshandldggare och student 1 ett
examensarbete och fragat om data som inkommer i intervjun fir anvéndas till
examensarbetet.

3.11 Val av teori

I teoriavsnittet forklaras utifrén teoretisk litteratur begrepp inom kvalitetsteknik, offentlig
forvaltning och socialtjdnst for att ge lésaren en bild av vad kvalitetsarbete inom socialtjénst
kan innebidra. D4 examensarbetet dr inom kvalitetsteknik presenteras vetenskaplig forskning
om omradet i teoriavsnittet. Den vetenskapliga forskningen i teoriavsnittet argumenterar
varfor det dr fordelaktigt med total quality management, men lyfter dven det problematiska
med TQM 1 offentlig forvaltning och socialtjédnst.

Artiklar har hittats genom databaser som publicerar forskning inom kvalitetsteknik.
Tillgangen till databaserna har forfattaren haft genom Mittuniversitetets biblioteks hemsida
med samlade databaser for studenter som studerar pd Mittuniversitetet. F6ljande sokmotorer
och begrepp har anvénts for att hitta vetenskaplig forskning:

EBSCO:

quality AND social services; publication date 2015 - 2020: results: 24 336
quality management AND public sector, language: English, results: 1347
quality management AND social services: results: 7207

lean AND social services, results: 149

qustomer satisfaction AND social services, results: 1217

Emerald insight:

quality management and public sector Articles: results: 55 281, last 3 months: 672
lean thinking and economic benefits, results 6650

quality management and leadership, From 2000 until 2020, results: 41 106
Customer satisfaction: results 1-10 of over 490 000,

Pro Quest:
lean thinking AND social services, 2015-2019 results: 6391

4. Resultat

4.1 Resultat del 1 fran kartlaggning och dokumentanalys

4.1.1 Kvalitet inom socialtjanst

Socialstyrelsen har upprittat kvalitetsledningssystem for att systematiskt och fortlopande
kunna utveckla och sikra kvaliteten i verksamheterna Hélso- och sjukvérd, socialtjénst och
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verksamhet enligt LSS (SOSFS, 2011:9). Ledningssystemet ska omfatta verksamhetens alla
delar och den som bedriver verksamheten ska med stdd av ledningssystemet planera, leda,
kontrollera, f6lja upp, utvdrdera och forbéttra verksamheten (SOSFS, 2011:9). Ledningens
engagemang, en forbéttringsplan tillsammans med uppfoljning &r nyckeln till en informativ
utvérdering (ibid). Inom verksamheten maste det skapas forutsattningar for medarbetare att
delta i det systematiska forbattringsarbetet. Medarbetarnas erfarenheter kan ge vardefull
information i arbetet med kvalitet, kvalitetssidkra och vidareutveckla. Pa sa vis blir
verksamheten en vdrdefull organisation (Socialstyrelsen, 2012). Socialstyrelsens definition pa
kvalitet ar

“[...] att en verksamhet uppfyller de krav och mal som gdller for verksamheten enligt
-lagar och andra foreskrifter om hdlso- och sjukvdrd, socialtjinst och stéd och service till

vissa funktionshindrade och
-beslut som har meddelats med stéd av sddana foreskrifter.” (SOSFS, 2011:9 2 kap. 1 §)

Kvalitetsdefinitionen kan med andra beskrivas som en ram som ska fyllas med det innehall
som finns 1 dessa andra lagar och foreskrifter eller beslut som géller for verksamheten
(Socialstyrelsen, 2012).

Eftersom nya lagar och foreskrifter kan tillkomma, och befintliga kan upphévas eller
fordndras, maste de som arbetar i och styr verksamheten stindigt hélla sig uppdaterad om de
regler som styr verksamheten (Socialstyrelsen, 2012). Det dr d&ven mdjligt for den som
bedriver verksamhet att stélla ytterligare krav och mél utéver dem som anges i forfattningar
och beslut. For offentliga verksamheter kan det vara kommunala riktlinjer eller andra
prioriteringar och sdrskilda satsningar beslutade av kommunfullméktige. Sddana krav och
mal kan da ocksé ingd i ledningssystemet (Socialstyrelsen, 2012).

I socialstyrelsens allminna rad (SOSFS 2012:11) stér att den ndmnd som har ansvar for
verksamhet inom socialtjidnsten eller den som yrkesmassigt bedriver enskild verksamhet bor
beakta foljande aspekter for att se till att &ldre personer visas respekt for och fér stod 1 sitt
sjdlvbestimmande, dr delaktiga i hur stod och hjilp ges samt far individanpassad omsorg
gillande bland annat:
- personalen ger den dldre personen stdd 1 att uppritthalla sitt oberoende t.ex. genom att
tillimpa ett funktionsbevarande och rehabiliterande arbetssatt
- personalen arbetar pa ett sitt som sédkerstéller att den dldre personen kan paverka
savil innehallet i beslut om bistdnd som hur insatserna genomfors
- personalen arbetar pd ett sitt som sdkerstiller att hjdlpen och stodet anpassas till den
dldre personens behov, forutsdttningar och 6nskemal.
- personalen har ett forhéllningssétt som inbjuder den éldre personen att fora fram sina
asikter och 6nskemaél
- kommunikationen med den dldre personen anpassas till hans eller hennes
forutséttningar och behov
- personalen samarbetar med nérstdende nér den édldre personen sa dnskar
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(SOSFS 2012:11)

5.1.2 IBIC- individens behov i centrum

Fragorna i dokumenten “Kvalitetsuppfolining pd individniva” som inhdmtats frdn de andra
kommunerna ar utformade enligt IBIC - individens behov i centrum som &r utformat av
Socialstyrelsen (Socialstyrelsen, 2019-06-14) IBIC ar ett behovsinriktat och systematiskt
arbetssitt for de som arbetar med personer oavsett dlder eller funktionsnedséttning utifrén
socialtjanstlagen, SoL, och lagen om stdd och service till vissa funktionshindrade, LSS. IBIC
utgér fran individens behov, resurser, mal och resultat inom olika livsomraden 1 dagliga livet.
Med ett systematiskt arbetssdtt beskrivs nuldge, mél och resultat med strukturerad
dokumentation (Socialstyrelsen, 2019-06-14). Detta for att ge sékrare 6verforing och
ateranvandning av information. Mélet &r att individen fér sina behov beskrivna pé ett
likvardigt sdtt 1 hela landet och att individen far mdjlighet att stirka sina egna resurser
avseende genomforande av aktiviteter och delaktighet (Socialstyrelsen, 2012).

Av vad som framgér i socialstyrelsens dokument om IBIC har socialstyrelsen utgatt fran
teorier och metoder i offensiv kvalitetsutveckling, exempelvis presenteras Kanomodellen och
PDCA-cykeln (Socialstyrelsen 2016).

5.1.3 Kvalitetsarbete i Kommunen

Kommunen foljer socialstyrelsens allmdnna rad om kvalitetsledningssystem (Anonym 2017-
05-22). Uppfoljning av socialtjanstens kvalitet ar individperspektivet och
verksamhetsperspektivet ar centrala aspekter 1 uppfoljningen (Ibid). | Kommunen ér ett av
socialkontorets uppdrag ér att sékra att lagstiftning, processer och rutiner i
myndighetsutdvningen f6ljs och att socialtjdnstens insatser utgar fran den enskildes behov
och forutséttningar samt att de har en god kvalitet och verkstélls inom skélig tid (Ibid). Vad
som uppfattas som god kvalitet dr i hog grad kopplat till den enskildes behov och personliga
uppfattning av kvaliteten (Ibid). Meningen med uppfoljning &r att sékra en réttssdker
myndighetsutdvning vad géller utredningsforfarande, verkstillighet inom skélig tid och att
den enskilde far sina individuella behov tillgodosedda. Hir kan ocksd uppf6ljning av den
upplevda kvaliteten, dvs. brukarens egen uppfattning av verksamhetens kvalitet, inga (Ibid).
Uppf6ljning utifran individperspektivet innebir att bistindshandldggaren foljer upp insatsen
(Ibid). En central del i detta dr uppfoljning av genomforandeplaner. For att sdkerstélla
kvaliteten pa individniva finns riktlinjer for genomforandeplaner som sdkerstéller innehall
som dr utgangspunkt for uppfoljning (Ibid). Uppfdljning utifran verksamhetsperspektivet
syftar till att sdkra att utforandet lever upp till stéllda krav och att utforaren har arbetssétt och
rutiner som sdkrar en god kvalitet och utfors av Staben som arbetar under socialchef (Ibid).

5.1.4 Uppfoéljningsmallar

Foljande ér fragor som anvinds av kommuner idag enligt kartlaggningen. Fragorna som
inhdmtas genom kartldggningen fran tre kommuner var identiska, i form av

23



kvalitetsuppfoljningsfragor med svarsskalan; alltid, oftast, sdllan, aldrig, vet inte/kan inte
bedoma, som utfors med de enskilda. Dessa uppfoljningsfragor med svarsskala bedomdes
inte vara tillrackligt kundorienterade, eftersom man maste l4ra kdnna sina kunder for att
forsta deras omedvetna behov (Bergman & Klefsjo, 2012). Darfor har 6ppna foljdfragor lagts
till, for att ldra kdnna kundernas behov och vilka 6nskemal de har.

1.Bemoter personalen dig pa ett respektfullt séitt?

Alltid, Oftast, Sillan, Aldrig, Vet inte/Kan inte bedoma

Fragan avser att undersoka om den enskilde upplever sig respekterad och att privatliv samt
integritet vdrnas av personalen. Den enskilde ska kunna kéinna sig trygg med att personalen
vill viil och manar om att den enskilde ska ha det bra (Aldreforvaltningen, Vigledning,
Stockholms Stad december 2018).

2. Har du mojlighet att paverka hur hjilpen genomfors?

Alltid, Oftast, Sillan, Aldrig, Vet inte/Kan inte bedoma

Fragan undersdker om den enskilde upplever att han/hon far vara delaktig i hur och nér
hjalpen ska genomforas. Hjilpen ska utforas sa langt som mgjligt som det gar, enligt den
enskildes uttryckliga vilja och 6nskemal (Aldreforvaltningen, Vigledning, Stockholms Stad
december 2018).

3. Upplever du att det dr ungefir samma personer som hjilper dig?

Alltid, Oftast, Sallan, Aldrig, Vet inte/Kan inte bedoma

Fragan avser den enskildes egen upplevelse av personalkontinuiteten, inte antal personer. En
hég personalkontinuitet bidrar till 6kad trygghet for den enskilde (Aldrefdrvaltningen,
Vigledning, Stockholms Stad december 2018).

4. Upplever du att personalen kommer inom rimlig tid om du pdkallar hjilp?

Alltid, Oftast, Sallan, Aldrig, Vet inte/Kan inte bedoma

Fragan undersoker om den enskilde kan fa kontakt med personalen vid behov. Att personalen
exempelvis svarar pa larm i rimlig tid. Att ha kontroll i sin livssituation dr en viktig
forutsittning for att den enskilde ska kunna kinna sig trygg (Aldreférvaltningen, Vigledning,
Stockholms Stad, december 2018).

5. Far du komma upp/ ligga dig nér du vill? (morgon, mitt pa dagen och kvéll)

Alltid, Oftast, Sallan, Aldrig, Vet inte/Kan inte bedoma

Fragan undersoker om den enskilde far vélja sjilv nédr denne vill stiga upp pad morgonen och
lagga sig for kvillen. Den enskilde ska ocksa erbjudas att vila en stund under dagen om det
finns behov eller dnskemal om det (Aldreférvaltningen, Vigledning, Stockholms Stad,
december 2018).

6. Ar du n6jd med den mat som serveras?
Alltid, Oftast, Séillan, Aldrig, Vet inte/Kan inte bedoma
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Fragan undersoker om den enskilde har mdjlighet att i forvag eller i stunden erbjudas ett
annat alternativ om maten inte &r till beldtenhet. Den enskilde ska fa avgora portionsstorlek,
vélja dryck och erbjudas brod och smér, kryddor samt mojlighet att 4 mer mat och dryck.
Maten ska ocksa vara anpassad utifrdn den enskildes behov (Aldreforvaltningen, Vigledning,
Stockholms Stad, december 2018).

7. Ar du n6jd med maltidssituationerna?

Alltid, Oftast, Séllan, Aldrig, Vet inte/Kan inte bedoma

Fragan handlar om att personalen framjar social samvaro och samtal under maltiden samt att
maltidsmiljon bidrar till att den enskilde upplever att maltiderna dr en trevlig stund
(Aldreforvaltningen, Vigledning, Stockholms Stad, december 2018).

8. Ar du néjd med de aktiviteter som erbjuds?

Alltid, Oftast, Sallan, Aldrig, Vet inte/Kan inte bedoma

Fragan underséker om den enskilde blir informerad om och erbjuden att delta i de dagliga
aktiviteter som anordnas 1 verksamheten. Aktiviteterna ska utformas enligt den enskildes
behov och &nskemal (s4 langt det dr mojligt) (Aldreforvaltningen, Vigledning, Stockholms
Stad, december 2018).

9. Har personalen tid att sitta ner en stund och prata med dig?

Alltid, Oftast, Sallan, Aldrig, Vet inte/Kan inte bedoma

Fragan avser om den enskilde far mojlighet till social samvaro. Att den enskilde blir
uppmirksammad och lyssnad till (Aldreforvaltningen, Vigledning, Stockholms Stad,
december 2018).

10. Far du komma ut i den utstrickning som du 6nskar?

Alltid, Oftast, Sillan, Aldrig, Vet inte/Kan inte bedoma

Fragan undersoker om att den enskilde erbjuds att komma ut i friska luften dagligen eller
enligt dnskemal (Aldreférvaltningen, Vigledning, Stockholms Stad, december 2018).

5.1.5 Bedémning av uppfdljningsfragor fran kartlaggning

Kvalitetsuppfoljningsfragorna som inhdmtades 1 kartldggningen fokuserar pa det som ar
viktigt att uppfylla utifran socialtjdnstens perspektiv. Exempelvis stills fragor som berér om
personalen ger stod 1 att uppratthalla de dldres oberoende t.ex. genom att tillimpa ett
funktionsbevarande och rehabiliterande arbetssétt, om de édldre kan paverka innehall 1 beslut
om bistand som hur insatserna genomfors, om stodet anpassas till den dldre personens behov,
forutsattningar och 6nskemal, om personalen har ett forhallningssétt som inbjuder den éldre
personen att fora fram sina asikter och onskemal (SOSFS 2012:11).

Kommunen pratar om kvalitet utifran ett verksamhetsperspektiv och individperspektiv

(Anonym 2017-05-22). Intervjumallen &r ett tillrdckligt verktyg ur ett verksamhetsperspektiv
eftersom intervjufragorna omfattar frdgor som kvalitetssdkrar socialstyrelsens allmadnna rad
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om kvalitetsledningssystem. Men inte tillrdckligt ur ett individperspektiv dd Kommunens
stdndpunkt &r att vad som uppfattas som god kvalitet i hog grad &r kopplat till den enskildes
behov och personliga uppfattning av kvaliteten (Anonym 2017-05-22)

Kvalitetsuppfoljningsfragorna frén kartliggningen &r inte tillrickligt kundfokuserade utifrén
ett TQM perspektiv da de &r stdllda i ett syfte for kvantifierade svar. Bergman och Klefsjo
(2012) ndmner exempelvis intervjuer som en metod for att sitta sig in 1 kundens behov. For
bli mer kundfokuserade ur TQM perspektiv lades 6ppna foljdfragor till, for att kunna ta reda
pa informanternas behov och upplevelse. Detta forstirks 1 denna studie genom pilottestet.

5.1.5 Oppna foljdfragor:

De 6ppna foljdfragorna som lades till i intervjumallen &r:

1. Vad kan bli bittre?

2. Hur skulle du vilja att hjilpen utformas?

3. Hur kan personalen hjilpa dig for att du ska kiinna dig tryggare?
4. Hur skulle det kunna bli béttre?

5. (Ingen foljdfraga)

6. Pa vilket sitt kan maltiderna bli bittre?

7. Hur kan social samvaro kring maltiderna friamjas?

8. Vilka aktiviteter vill du ha?
9. Vad kan bli bittre?
10. Hur ofta vill du kunna komma ut?

4.2 Resultat del 2 fran kvalitativa intervjuer:

Hér redovisas resultat fran intervjuerna med informanterna baserat pa de nyutvecklade
frdgorna. Samtliga informanter som deltog bor pa somatisk avdelning pa véard-och
omsorgsboenden som drivs i kommunal regi. Tva mén och tva kvinnor har deltagit.

Antal informanter: 4
1. Beméter personalen dig pa ett respektfullt séitt?

Tre av fyra informanter har valt “oftast och “alltid” vilket tyder pé att personalen har ett gott
bemoétande. Detta aterspeglas i de muntliga utsagorna dir informanterna upplever ett gott
bemdotande.

Alltid 2
Oftast 1
Sallan 0
Aldrig 0
Vet inte/ kan inte 1
bedéma
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Vad kan bli béttre?
Informant 1: “Kan inte klaga pd bemotandet egentligen. Det dr bra som det dr”

Informant 3: “Att de dr horsamma pad vad jag sdger, att man kan prata med dem utan att det
blir sprakforvixling - att de kan tala svenska”

)

Informant 4: “Det dr vildigt bra personal personal ddr jag bor.’

2. Har du méjlighet att paverka hur hjilpen genomfors?

Tva informanter har valt “sdllan” och en informant har valt “vet ej/kan inte bedoma”. Det dr
tre av fyra informanter som inte upplever sig, eller inte vet om de har mojlighet att paverka
hur hjdlpen utformas. Av utsagorna framgar att personalen har ett rullande schema som de
har svart att avvika ifran och att det &r sdmre de dagar det ar brist pa personal.

Alltid 0
Oftast 1
Séllan 2
Aldrig 0
Vet ej/kan inte bedoma 1

Hur skulle du vilja att hjilpen utformas?

Informant 1: “Oftast vet personalen redan vad de ska gora, sd de gor detta och det dr inte
mycket man kan paverka. Men jag tycker att de utformar hjdlpen bra. De har mycket att gora
och de har brattom, och det dr svart att sdga att jag vill ha det och det. Man far rdtta sig i
ledet. Mer personal skulle vara bra. Ibland dr det dadligt med personal ™.

Informant 3: “Det kan vara ont om folk, brist pd personal. Det fungerar bra ndr det dr
tillrdckligt med personal”

Informant 4: “De har ett vildigt fast och inrutat schema som de foljer. Hur hjdilpen ska
utformas, beror det pa vad jag behover. Exempelvis att jag inte kan fd pd mig strumporna
sjalv.”
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3. Upplever du att det 4r ungefir samma personer som hjilper dig?

Utifrén svarsalternativen uppnas maélet att samma personer kommer och hjélper
respondenterna da fyra av fyra har svarat “oftast”. I informanternas muntliga utsagor ndmns
fran Informant 1 att hen réttar sig efter personal och informant 4 ndmner att det tog tid innan
hen ldrde kénna alla.

Alltid 0
Oftast 4
Sallan 0
Aldrig 0
Vet ej/kan inte bedoma 0

Hur kan personalen hjilpa dig for att du ska kinna dig tryggare?

Informant 1: “Det dr rundgdng pa ett gding personal, ibland kommer det nagon ny frdan en
annan avdelning. Oftast kdnner jag igen dem. Finns inget de kan géra for att fa mig att
kdnna mig tryggare. Jag bor ju hdr och rdttar mig efter dem.”

Informant 2: “Genom att prata och vara.”

Informant 4: “Det dr samma gdng som kommer och arbetar efter ett rullande schema och det
tog lite tid innan jag ldrde kdnna alla.”

4. Upplever du att personalen kommer inom rimlig tid om du pakallar hjalp?

Utifrén informanternas svarsalternativ rader det oklarheter eller delade meningar om ifall
personalen kommer inom rimlig tid om de pékallar hjilp. Tva av informanterna kan inte
beddma och tva svarar oftast. I informanternas muntliga utsagor framkommer att det beror pa
ifall det ar tillrackligt med personal pa plats.

Alltid 0
Oftast 2
Sallan 0
Aldrig 0
Vet ej/kan inte bedoma 2
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Hur skulle det kunna bli béttre?

Informant 1: “Det varierar, dr det gott om personal sa kommer de snabbt, dr det glest sd tar
det mer tid.”

Informant 4: “De kommer oftast inom rimlig tid, inom 15 minuter. Ibland far jag vinta
ldngre om de har andra patienter. Det skulle behévas mer personal.”

5. Far du komma upp/lidgga dig néir du vill? (morgon, mitt pa dagen och kviill)

Samtliga informanter har valt de hogre skalorna “oftast” och “alltid”, vilket tyder pa att deras
upplevelse ér att de kan ldgga sig eller komma upp nér de vill.

Alltid 3
Oftast 1
Sallan 0
Aldrig 0
Vet ej/kan inte bedoma | 0

6. Ar du néjd med den maten som serveras?

Hilften av informanterna ar oftast njda med maltiderna och halften &r sdllan ndjda eller
aldrig nojda. Utifran informanternas muntliga utsagor finns efterfragan pa varierade maéltider
och bittre rivaror.

Alltid 0
Oftast 2
Sallan 1
Aldrig 1
Vet ej/kan inte 0
bedéma

P4 vilket sitt kan maltiderna bli battre?

Informant 1: “Det kan variera lite pa mdltiderna, det dr i regel bra, men ibland ser det ut
som ndgon soppa. Det dr i regel bra, det dr bara min personliga smak. Pa helger dr det ofta
finare mat. Ibland dter jag i matsalen med andra och ibland viljer jag att dta pa mitt rum.”

Informant 2: “Bra ravaror.”
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Informant 3: “Vi far soppa, ibland bade lunch och middag. Det finns inte alltid ndgot att
vilja pa. De kombinerar konstigt. Jag tycker om kéttfirslimpa, fliskkarré och potatis, det far
vi pd sondagar.”

Informant 4: “Den har blivit bdttre pd senaste tid, men jag tyckte det var grismat i bérjan.
Jag tycker om all mat utom grynkorv och i borjan var det odtligt. Det har blivit bdttre
maltider och de har lyssnat pd vad jag har sagt. Personal vet vad jag tycker om, exempelvis
far jag ingen sds nu, eftersom jag spiller det pa kidderna.”

7. Ar du n6jd med maltidssituationerna?

Tre av fyra informanter &r alltid eller oftast ndjda med maéltidssituationerna. Av de muntliga
utsagorna framgér att man kan vélja att dta tillsammans med andra i matsal eller sjélv pa
rummet. Informant 2 skulle gérna vilja laga maten sjélv tillsammans med andra eftersom det
naturligt ger social samvaro.

Alltid 2
Oftast 1
Séllan 0
Aldrig 0
Vet ej/kan inte bedoma |1

Hur kan social samvaro kring méltiderna frimjas?

’

Informant 2: “Genom att laga maten sjdilva. En trevlig stund att prata och umgds.’

Informant 3: “Jag far vilja om jag om jag vill dta i matsal eller pa rummet. Vi sitter vid olika
bord och det dr trevligt. Svdrt att sdga vad som skulle kunna bli bdittre. *

o 3

Informant 4: “Jag har valt att dita pa rummet och vill ha det sa.
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8. Ar du néjd med de aktiviteter som erbjuds

Tre av fyra informanter &r alltid eller oftast ndjda med erbjudna aktiviteter. I utsagorna
framkommer det att en av informanterna upplever att det dr en ekonomisk fraga om
kommunerna kan gora bra aktiviteter, en informant ar helt ndjd och en tredje vill ha mer av
det som erbjuds. En av informanterna har sjilv valt att inte delta 1 aktiviteter.

Alltid 1
Oftast 2
Séllan 0
Aldrig 0
Vet ej/kan inte bedoma |1

Vilka aktiviteter vill du ha?

Informant 1: “Det dr en pengafrdga. Ska man ta hit folk som spelar eller upptrider sa kostar
det, och kommunerna har vdl inte rad. Det dr svart att hitta folk som vill upptrida. Men det
kommer lokala band, och de kdnner man ju igen och da blir det roligt. “

Informant 2: “Nu har vi ju ingenting angdende viruset, annars dr det full fart. Inget som
fattas.”

Informant 3: “Det dr bra men, det skulle ju kunna vara mer. Nu dr det ingenting pd grund av
corona. Jag vet inte vad jag vill ha, jag sitter i rullstol. Jag skulle vilja komma ut en gang om
dagen ndr det dr fint vdider. Och att de som hdller aktiviteter kommer oftare.”

’

Informant 4: “Jag deltar inte i aktiviteter, jag har mitt rum och jag har valt detta sjdilv.’
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9. Har personalen tid att sitta ner en stund och prata med dig?

Majoriteten av informanterna upplever att personalen séllan har tid att sétta sig ner och prata
en stund med dem. Av utsagorna framgar att informanterna upplever att det handlar om brist
pa personal och att det dr bittre de dagar det ar tillrickligt med personal.

Alltid 0
Oftast 1
Séllan 3
Aldrig 0
Vet ej/kan inte bedoma 0

Vad kan bli béttre?

Informant 1: “Det beror pd om det dir gott om personal eller inte. Svdrt for mig att svara pa.
Det dr dels pengarna, och genuint engagemang frdn personal. Ar det ddligt med personal, sd
dar det fel fran bérjan. Da blir det virre.”

Informant 3: “Jag hade velat ha lite mer prat med personalen. De gor sd gott de kan, men det
dr sd ont om folk.”

Informant 4: “Personalen har inte mycket tid till det. Men jag kan heller inte svara pa ifall
jag vill att de tar sig tiden.”

10. Far du komma ut i den utstrickning du 6nskar?

Samtliga informanter har olika upplevelser av om de far komma ut i den utstriackning de
onskar. Hélften upplever att de ofta eller alltid kan komma ut nir de 6nskar. Hélften upplever
att de sdllan eller aldrig kan komma ut nér de 6nskar. I utsagorna speglas olika upplevelser
over hur ofta och nir informanterna vill komma ut.

Alltid 1
Oftast 1
Sallan 1
Aldrig 1
Vet ej/kan inte bedoma | 0
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Hur ofta vill du kunna komma ut?

Informant 1: “Nu under vintern, vill jag inte direkt komma ut. Pd sommarhalvaret vill jag
egentligen vara ute varje dag. Jag brukade vara ute i skog och mark. Nu dr det mycket
innesittande. Men de tar oss ut sd ofta det finns mojlighet. Det dr mycket som ska passa in,
men de gor sd gott de kan.”

Informant 2: “/-2 ganger i veckan.”
Informant 3: “Pd sommaren vill jag kunna komma ut var och varannan dag.”

Informant 4: “Jag far inte ga ut ensam eftersom jag har haft stroke och ldtt kan trilla och
personalen har inte tid. Atminstone en gdng i veckan och fi gd och handla. Jag har ju kok i
ldgenheten och kan laga mat om jag vill.”

5. Analys

For att ta reda pa vilket sétt som kundfokus ur TQM perspektiv kan bidra till forbéttring pa
insats vard-och omsorgsboende, bearbetas resultat och informanternas utsagor med hjalp av
ett relationsdiagram. Relationsdiagramet illustrerar informanternas upplevelse av vad som ér
ett hinder for god kvalitet av insats vard-och omsorgsboende och kan anvédndas som ett
forslag pa vilka forbattringar som behover goras. I relationsdiagrammet har begriansade
ekonomiska resurser tagits fram som det grundlaggande hindret for god kvalitet 1 utférandet.
Hur begriansningen av ekonomiska resurser paverkar upplevelsen illustreras nedan.
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Kanslan hos enskilda att inte Tarlangretid for
personal att svarapa

kunna paverka hur hjdkpen 2
tilldem skautformas pakallad hjglp

Detgenuina

Finnsintetid for samtal engagemanget minskar Ontomtid

Mindre variztion pamakider

amre upplevd kvalitet
Svart att hjdlpa ) "—.-_-"' pa serverad mat
enskilda att kemma Begransade majligheter
utnardewill / firvilka livsmedel/ravaror

som kan inhandlas

/

Begransade majligheter
kring vilka aktiviteter
man kan erbjuda

Begransade majlicheter
for hur ofta aktiviteter
kan erbjudas

Begransade ekonomiska resurser paverkar mojligheten att anstilla tillrackligt med personal
och personalbristen paverkar i sin tur de dldres upplevelse av insatsen. Ont om personal leder
till att personal pa plats far mer att gora och ont om tid att utfora uppgifterna. Eftersom
personalen har ont om tid méste de f6lja sitt schema och har svart att gora avvikelser fran
schemat. Detta gor att de dldre kénner att de inte har mojlighet att paverka hur hjilpen
utformas. Detta kan man tyda i nigra av informanternas kommentarer. Exempelvis uttrycker
Informant 1: “De har mycket att géra och de har brattom, och det dr svart att sdga att jag vill
ha det och det. Man far rditta sig i ledet. Mer personal skulle vara bra.” Informant 4
uttrycker: “De har ett vdildigt fast och inrutat schema som de foljer.”

Nér det dr ont om personal, ont om tid och darfor mycket att gora méste de dldre vénta lite
langre om de har pédkallat hjdlp. Det blir svart att planera och det paverkar informanternas
upplevelse av att de kan komma ut ndr de vill. Informant 1 uttrycker dven att nér personalen
ar overbelastad blir det genuina engagemanget simre och de har dé heller inte tid att sétta sig
ner och prata en stund.

Begransade ekonomiska resurser paverkar vilka sorts aktiviteters som kan bekostas och hur

ofta de kan arrangeras. Aven personalbrist pdverkar hur ofta arrangemangen kan utforas
eftersom de dé inte kan ta ut de dldre sa ofta som de skulle 6nska. Detta aterspeglas
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exempelvis hur Informant 4 beskriver sin upplevelse: “Jag far inte gd ut ensam eftersom jag
har haft stroke och ldtt kan trilla och personalen har inte tid”.

Begrénsade ekonomiska resurser paverkar dven de dldres upplevelse av maten som serveras,
dé de upplever att det kunde ha varit battre rdvaror och storre variation pa maltider som
serveras, Informant 3 uttrycker exempelvis: “Vi far soppa, ibland bdde lunch och middag.

’

Det finns inte alltid ndgot att vilja pd.’

Utifrén perspektivet TQM stimmer det som relationsdiagrammet visar till stor del 6verens
med vad som framgér i tidigare forskning, dar hog arbetsbelastning och begriansade
ekonomiska resurser har identifierats som storsta hinder for kvalitet inom socialtjénst (Lee
m.fl. 2007). Swiss (1992) menar att offentliga verksamheter maste tjana en bred kundkrets
som har mycket olika och till och med motstridiga krav pa tjdnsten som levereras. Detta
aterspeglas i att informanterna har olika upplevelser 1 vissa fragor, exempelvis om de kan
komma ut sa ofta som de vill. Det dr svart for utforare att tillgodose alla boendes olika krav
pa hur de vill att tjdnsten ska utformas. Det leder till att vissa av informanternas upplevelser
ar positiva och andras mindre positiva.

Av relationsdiagramet framgér att nér personalen har for mycket att gora och ont om tid, s
forsvinner det genuina engagemanget och har i detta fall blivit ett hinder fo6r god kvalitet.
Detta kan ocksa vara en indikation pé att anstdllda som dr otillfredsstillda, alltsa stressade
och har for mycket att géra har paverkat kundernas upplevelse negativt, vilket
overensstimmer med vad som framgar 1 artikeln Putting the customer second (Burke m.fl.
2005) dar man funnit att kunderna rapporterade hogre tillfredsstéllelse med organisationer
eller butiker vars anstéllda ocksé indikerade hog tillfredsstéllelse (Burke m.fl. 2005).

Resultaten indikerar det som forskning ocksa har visat, att det dr svért att méta kundngjdhet i
offentlig sektor, eftersom kunder véljer en positiv virdering av ndjdhet &ven om bdde positiva
och negativa erfarenheter av tjénsterna beskrivs i deras berittelser (Willis m.fl. 2016). Det
blir svart for kunder att sétta betyg endast i en skala och stéller krav pa mitverktyg att vara
mer nyanserade (Willis m.fl. 2016). Detta aterspeglas exempelvis i att Informant 1 svarar att
hen oftast har mgjlighet att paverkar hur hjdlpen utformas. Pa f6ljdfrdgan vidareutvecklar hen
att de utformar hjilpen bra, och har mycket att gora och att det dr svart att fraga efter annat
som hen vill ha och att hen fér ritta sig 1 ledet. I detta fall har Informant 1 valt en hog
betygsskala &ven om hen ocksé har negativa upplevelser av utforandet. Detta indikerar att en
uppfoljning med endast svarsalternativ i skala inte skulle aterspegla de dldres verkliga
upplevelser av insatsen.

6. Slutsats

De verktyg som anvénds for kvalitetssékring inom socialtjansten idag som uppkommit i detta
examensarbete ar verktyg i form av uppfoljningsmallar med kvantitativa frigor. Dokument
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har inhdmtats fran tre kommuner och deras uppfoljningsfragor ar identiska. Kvantitativa
uppfoljningsfragor bedéomdes inte vara tillrdckligt kundorienterade och modifierades darfor
med 6ppna foljdfragor.

Uppfoljningar med 6ppna fragor ar ett sétt att komplettera uppfoljningsmallarna for
kvalitetssdkring av insats vard-och omsorgsboende d& den gav resultat som speglar
informanternas upplevelse och pa sa vis dr mer kundorienterad. Fragorna i denna
uppfoljningsmall bedéms dock inte vara tillrickligt kundorienterade eftersom de ar stillda s&
de endast undersoker om basbehov och uttalade behov ér sidkrade.

Forbéttringsomraden som identifierats i informanternas utsagor handlar framfor allt om
personalbristen. Personalbristen inverkar pa informanternas kénsla av att ha mojlighet att
paverka hur deras hjdlp utformas, informanternas kénsla av att kunna komma ut nar de vill
och hur mycket tid personalen har att sdtta sig ner och umgés med informanterna en stund.
Personalbristen bottnar i sin tur 1 begransade ekonomiska resurser.

Andra forbattringsomraden som identifierades dr utbudet pa aktiviteter och kvaliteten pa
maltiderna. Informanterna tycker att aktiviteterna som finns ar bra, men vill ha dem oftare
och kunna komma ut mer. Informanterna vill &ven att det ska vara stérre variation pa
maéltiderna och biéttre ravaror. Det storsta hindret for god kvalitet pd utbud av aktiviteter och
maéltider ar brist pa ekonomiska resurser.

7. Diskussion

Detta examensarbete bidrar med ett exempel pa hur en verksamhet inom socialtjénst kan bli
mer kundorienterat utifran ett TQM perspektiv. En intervjumall med 6ppna intervjufragor ér
en metod som fungerar for att bli mer kundfokuserad. Informanterna fick komma till tals och
beritta om sin upplevelse av insats vard-och omsorgsboende. Intervjumallen gjorde att
uppfoljningen blev mer kundfokuserad ur ett TQM perspektiv, men dock inte tillrackligt. For
att hélla kundfokus ur ett TQM perspektiv skulle det behovas fler eller andra intervjufragor
som berdr informanternas forvéntningar och krav och inte endast frdgor som utgér fran
Socialstyrelsens rad. Fragorna i intervjumallen ger inte kundinsikt (Elmgart & Bloch, 2017)
eftersom kunden inte sjdlva far vdlja vilka vilken aspekt av att bo pd vard-och omsorgsboende
de vill ge sin upplevelse av. Utan kundinsikt kan man inte skapa kundvérde och leverera en
forstklassig kundupplevelse (Elmgart & Bloch, 2017). Meningen med TQM ér att 1 ett
kvalitetsarbete kunna arbeta med att uppfylla och 6vertraffa kundernas behov och
forvantningar (Bergman & Klefsjo, 2012). I intervjumallen dr fragorna &r stillda sa att de
endast undersoker om basbehov och uttalade behov ar sdkrade och ar darfor inte tillrackligt
kundorienterade utifrdn ett TQM perspektiv eftersom graden av kundnéjdhet dr det slutliga
maéttet pd kvalitet (Bergman & Klefsjo, 2012).

Resultatet i detta examensarbete dverensstimmer med det som tidigare forskning ocksa har
kommit fram till, att det storsta hindret f6r god kvalitet i1 offentlig verksamhet &r f6r hog
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arbetsbelastning och begridnsade ekonomiska resurser (Lee m. fl. 2007) och att det &r svart att
vara kundorienterade eftersom det d&r ménga olika kunders behov som ska tillgodoses och
deras dnskemal strider ibland mot varandra (Swiss, 1992).

Vad denna studie och resultatet inte visar dr hur man kan arbeta for att forbattra kvalitet pa
vérd-och omsorgsboende. Det storsta hindret brist pa ekonomi &r politikernas ansvar att
arbeta med, men nésta hinder enligt denna studie &r personalbrist. Forskning visar att man
med TQM kan uppna bittre ekonomi och forbattrad kvalitet 1 offentlig sektor (Vandermark
m. fl., 2015). Mitt forslag pé vidare forskning &r att ta vid dér detta examensarbete slutar,
exempelvis, om man med engagerat ledarskap och effektivare processer kan underlitta for
personal och forebygga personalbrist pa vard-och omsorgsboenden i Kommunen.

7.1 Metoddiskussion

Kvantitativ metod skulle kunna vara ett alternativ for examensarbetet. En enkétstudie som
verktyg for mitning av kvalitet kan i resultatet visa forbattringsomraden, matt pa ndjdhet och
stdlla resultatet mot socialstyrelsens krav. Da gar man dock miste kundens egen beréttelse om
den upplevda kvaliteten och resultatet riskerar att inte bli inte lika nyanserat.

Val av metod har fungerat bra, &ven om det fanns forsvarande omstandigheter pd vigen, som
exempelvis covid-19, vilket gjorde att intervjun inte fick utforas 1 person pa boendet.
Telefonintervju med personer som bor pa vard-och omsorgsboende var svara att utféra och
rekommenderas inte om det finns andra 16sningar. I efterhand kom insikten att fler frdgor
kring utférandet och miljon pa vard-och omsorgsboendet hade kunnat ge ett resultat som
mdjliggjorde ifall informanterna fir sina omedvetna behov uppfyllda.

Fragorna som inhdmtats genom kartliggning var vildigt basala och tar, som framkom i
slutsatsen, endast reda p& om basbehov och uttalade behov ér uppfyllda. Exempelvis pa
frdgor som undersdker om informanterna fatt omedvetna behov uppfyllda skulle kunna vara
om personal overraskat dem positivt ndgon ging, eller om de kidnner att personal gor “det lilla
extra”. I slutdndan gav intervjun ett resultat som ocksa visade sig stimma 6verens med teori
och tidigare forskning, men dven vicker fler fragor och darfor har det varit en 1amplig metod
for forandringsarbetet.

7.2 Validitet och Reliabilitet

Detta examensarbete dr valid d& det som avsags att undersoka har undersokts —
fragestillningarna dr besvarade. Dock kan reliabiliteten ifragaséttas, eftersom det inte ar
sdkert om resultatet blir detsamma om dokument frdn andra kommuner hade inhdmtats och
andra informanter hade deltagit. Intervjuerna var ocksa ett pilottest i begridnsad form med fyra
personer som deltog, for att utforska om man med hjalp av den kan identifiera hinder for god
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kvalitet. Om intervjumallen implementeras och anvénds pa bred front kan resultatet med stor
sannolikhet bli annorlunda.
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Bilaga B

Intervjumall

Bakgrundsfragor:

Vard-och omsorgsboende

Inriktning: somatisk [ Demens Ul Profil O
Regiform: Kommunal Ll Privat Ul
Kdn Kvinna OO0 Man [

1. Bemoter personalen dig pa ett respektfullt satt?
Alltid O Oftast O Sallan [J A drig (OVetnte Kan nte bedom a

Vad kan bli battre?

2. Har du mgjlighet att paverka hur hjalpen genomfors?
Alltid O Oftast O Sallan [0 A drig Vet nteKan nte bedom a

Hur skulle du vilja du att hjalpen utformas?

3. Upplever du att det ar ungefar samma personer som hjalper dig?

Alltid O Oftast (1 Sallan (JA drig COVet nteKan nte bedom a

Hur kan personalen hjalpa dig for att du ska kénna dig tryggare?

4. Upplever du att personalen kommer inom rimlig tid om du pakallar hjalp?

Alltid O Oftast O Sallan [0 A drig Vet nteKan nte bedom a

Hur skulle det kunna bli battre?

5. Far du komma upp/lagga dig nar du vill? (morgon, mitt pa dagen och kvall)

Alltid O Oftast (1 Sallan (OA drig COVet nteKan nte bedsm a

6. Ar du ndjd med den maten som serveras?

42



10.

Alltid O Oftast (I Sallan OA drig COVet nteKan nte bedom a
Pa vilket satt kan maltiderna bli battre?

Ar du n6jd med maltidssituationerna?
Alltid O Oftast (I Sallan CJA drig COVetnte Kan nte beddm a

Hur kan social samvaro kring maltiderna framjas?

Ar du néjd med de aktiviteter som erbjuds
Alltid O Oftast [ Sallan (JA drig OOVetnteKan nte bedom a

Vilka aktiviteter vill du ha?

Har personalen tid att sitta ner en stund och prata med dig?
Alltid O Oftast (I Sallan CJA drig COVetnte Kan nte beddm a

Vad kan bli battre?

Far du komma ut i den utstréackning du 6nskar?
Alltid O Oftast (I Sallan CJA drig COVetnte Kan nte beddm a

Hur ofta vill du kunna komma ut?
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