Forbedringsarbejde i regi af
Dansk Kvalitetsmodel pa det
sociale omrdde
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1 INTRODUKTION

Som supplement til det kvalitetsudviklingsarbejde, som de regionale sociale tilbud allerede er i
gang med, etableres der nu et forbedringsfaellesskab, hvor teams fra en raekke tilbud kan del-
tage. Fokus er rettet imod at arbejde systematisk med konkrete forbedringer.

I dette haefte gennemgas det, hvad et forbedringsforlgb i regi af Dansk Kvalitetsmodel pa de
sociale omrdde indebaerer. Hvad rammen er for et forlgb og hvilke indledende gvelser og over-
vejelser, de deltagende team bgr ggre sig inden de valger problemstilling for deres forbed-
ringsarbejde. Der saettes der fokus p&, hvordan forandringer udvikles, sa de resulterer i for-
bedringer og hvordan man maler pa, om en forandring er en forbedring, ligesom ogsa imple-
mentering og fastholdelse bergres. Derudover uddybes de centrale redskaber og begreber,
som kan anvendes i forbedringsarbejdet.



2 TIDSPLAN FOR ET FORBEDRINGSFORL@B

Opstart

De regionale forbedringsteams sammensaettes pa tilbuddene. Det er en god ide, at et team be-
star af 3-4 medarbejdere, gerne fra forskellige enheder pa tilbuddene med henblik pd at fa
spredt forbedringsarbejdet s& meget som muligt ud pa tilbuddet.

Alle teams samles til et opstartsmgde, hvor ogsa de regionale kontaktpersoner deltager. Her
vil der vaere fokus pa, hvordan man kommer godt fra start med forbedringsarbejdet. Der vil
veere faglige inspirationsoplaag, tid til egen refleksion samt tid til tveerregional vidensdeling.
Der er ikke en forventning om, at teamsene har pabegyndt forbedringsarbejdet inden mgdet,
men at der er valgt problemstilling for forbedringsarbejdet forud for opstartsmgdet.

Projektperiode
Projektperioden forlgber over 5-6 maneder, hvor tilbuddene arbejder med deres forbedringstil-
tag.

I starten af projektperioden oprettes et tvaerregionalt forbedringsnetvaerk, som et frivilligt til-
bud. Netvaerket ivaerksaettes med det formal Igbende at give tilbuddene mulighed for sparring
og vidensdeling med andre forbedringsteams.

Forbedringsnetvaerket mgdes via videosessioner i en fastlagt kadence hver maned af ca. 1%2
times varighed. Deltagerne kan udvaelges ad hoc, sa der evt. deltager 2-3 teammedlemmer
sammen med den lokale teamleder til mgderne.

Temaerne for mgderne besluttes fra gang til gang alt efter relevans for netvaerket. Fagrste
mgde vil veere vidensdeling vedrgrende problemafklaring.

Afslutning
Forbedringsarbejdet afsluttes med udarbejdelse af en praesentation af resultater, som praesen-
teres pa en tvaerregional vidensdelingsdag, hvor alle de regionale forbedringsteams deltager.



3 FORBEDRINGSINDSATSEN

3.1 De indledende overvejelser

Processen med at formulere en forbedringsindsats bestar i, at teamet afdsekker en problemstil-
ling i forhold til en valgt standard. P& baggrund af denne udvaelges en indsats, som skal for-
muleres i en indsatsbeskrivelse.

Inden beslutningen om, hvilken indsats der skal arbejdes med, anbefales det, at teamet over-
vejer fem centrale principper for forbedringsarbejde:

Hvorfor forbedre noget?

Hvordan far teamet feedback p3, om forbedringen finder sted?
Hvordan udvikles en forandring, som resulterer i en forbedring?
Hvordan testes en forandring?

Hvordan implementeres og fastholdes en forbedring?

uhwNe

I de fglgende afsnit uddybes disse principper, og det beskrives, hvordan de kan hjeelpe teamet
til at udveelge og formulere et velegnet mal. Herefter gennemgas det, hvilke temaer og
spgrgsmal en indsatsbeskrivelse skal omhandle.

3.2 Hvorfor forbedre?

Det er centralt for forbedringsarbejde at vide, hvorfor man gnsker at forbedre noget i organi-
sationen. Man skal finde ud af, om der er et problem eller en udfordring i organisationen, eller
om man gnsker at lgse noget, der i virkeligheden ikke er et problem. Det kan ske ved, at:

e Overveje, om der er omrader i organisationen, hvor der ikke opnas effekt i forhold til
det gnskede eller sammenlignet med andre tilbud?

e Overveje, om der er omrader, hvor borgerforigbet ikke forlgber tilfredsstillende?

e Overveje, om der er omrader, hvor borgerne ikke er tilfredse med den ydelse, som til-
buddet leverer?

e Spgrge borgerne, hvad der kunne vaere anderledes/bedre set fra deres synspunkt?

e Tale med kolleger og ledelse pa tilbuddet om szerlige problemstillinger, det vil veere re-
levant at lgse.

e Overveje, om der f.eks. er noget i den seneste tilsynsrapport, som giver anledning til
handling.

Nar man har faet en ide om, hvilken problemstilling der skal arbejdes med, bgr den undersg-
ges naermere. Bl.a. ved at fa baggrundsviden om:

e Hvor stort problemet er. Sker det dagligt, ugentligt, manedligt? Involverer det mange
personer - eller blot en hdndfuld? Hvad siger data? Er det begraenset til én afdeling el-
ler gar det pd tveers af flere?

¢ Hvem problemet vedrgrer. Er det et problem for ledelsen, personalet, borgerne og/eller
pargrende? Hvad siger de personer, som er bergrt af problemet?

e Hvorndr problemet forventes Igst. Hvor lang tid vil det kreeve at Igse problemet - eller i
hvert fald reducere dets omfang?

Nar en problemstilling er valgt, afdaekket og draftet med ledelsen, skal der szettes et mal for
forbedringsindsatsen. Der ma gerne sattes et ambitigst mal, men det skal vaere realistisk at
opna inden for den periode, der er til rddighed. Desuden skal mélet ggres konkret og angive,
hvor meget man gnsker at opna, for hvem og hvornar. Malet bgr bestd af bade et tal og et
tidspunkt, sa folgende beskrives:

HVAD, FOR HVEM, INDEN HVORNAR?
3.3 Feedback pd, om fi -

I forbedringsarbejde er det ngdvendigt at fa feedback pa, om indsatsen medfgrer en forbed-
ring. Som en del af indsatsen sattes konkrete forandringer i vaerk, og der er brug for at vide,
om disse forandringer rent faktisk bliver fgrt ud i livet, og hvorvidt de fgrer til forbedringer.
Forbedringsarbejde tager altid afseet i data. Det betyder ikke, at problemstillinger uden data
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ikke er vigtige eller relevante - det giver bare ikke mening at lave datadrevet forbedringsar-
bejde uden data. Der ma gerne suppleres med kvalitative data. Det kan eksempelvis ske i
form af interviews med kolleger eller borgere, som bl.a. kan give veaerdifuld viden om, hvordan
forandringen/forbedringen bliver modtaget eller via auditering af f.eks. individuelle planer,
kommunikative afdeekninger mv.

I forbedringsarbejde benyttes tre typer af indikatorer (malenheder), der undersgger om hhv.
en forbedring og/eller forandring finder sted, og om den har ugnskede konsekvenser:

Resultatindikatorer: Bruges til at dokumentere, om forbedringsarbejdets mal bliver indfriet;
kan der vises en forbedring?

Procesindikatorer: Bruges til at fa feedback pa, hvorvidt de gnskede aktiviteter bliver udfgrt;
fglges planen for forbedringsarbejdet?

Ulempeindikatorer: Bruges til at f& feedback pa, om forandringen/forbedringen har ugn-
skede konsekvenser; er der utilsigtede sideeffekter?

En afgraenset forbedringsindsats vil typisk vaere baseret pd en resultatindikator, som er relate-
ret til malet, to til tre procesindikatorer, som er relateret til projektets aktiviteter og eventuelt
en ulempeindikator, hvis relevant.

S& vidt muligt indsamles data hyppigt og tidstro. Det vil sige, at data indsamles pa dags- eller
ugebasis. Simple for-og-efter-malinger er ikke tilstraekkelige og kan vaere direkte misvisende.
Dataindsamlingen kan f.eks. ske ved at anvende noget af den data, der allerede indsamles
og/eller ved simpel optzelling med brug af papir og blyant. Der kan med fordel anvendes reg-
neark.

Resultaterne af dataindsamlingen opggres Igbende i seriediagrammer.

3.4 Hvordan udvikles forandringer, som resulterer i en forbedring?

For at der kan ske forbedring, ma der fgrst ske forandring. Til gengaeld medfgrer forandringer
ikke altid forbedringer. For at forandre og forbedre ma eksisterende arbejdsgange og systemer
andres eller en helt ny Igsning ma designes. Uanset hvad man veelger at ggre, skal forandrin-
gen altid udfgres med gje for - og helst inddragelse af - de borgere, pargrende eller perso-
nale, som den vedrgrer.

I forbedringsarbejdet er tilgangen til forandringer, at man finder ud af, om de giver forbedrin-
ger ved at afprgve forandringsidéer i virkeligheden. Derfor kan man sagtens afprgve mange og
meget forskellige vinkler pa problemet i projektperioden. Man bgr heller ikke vaere sa bange
for, at afprgvning ikke gdr som forventet, da afprgvning skal ske i lille skala (se afsnittet
PDSA-test side 11), og da mislykkede afprgvninger ogsa er lzererige.

Fgr en forandring iveerksaettes, bgr fglgende elementer overvejes:

Hvad har organisationen allerede gjort for at lgse problemet, og hvordan har det virket?
Hvad ggr tilsvarende tilbud som ikke har problemet, anderledes?

Hvad viser evidens/litteratur pd omradet, hvis det findes?

Hvor "starter" problemet - udspringer problemet af et andet problem?

Hvordan ser den ideelle situation ud?

Det kan veere en fordel at begraense antallet af forandringsidéer, som afprgves samtidig. Ellers
kan det veere svaert at koble de forandringer, der er sat i vaerk, med den forbedring (eller for-
veerring), der eventuelt har fundet sted.

3.5 Hvordan testes en idé til forandring?

I forbedringsarbejde arbejdes der med at teste forandringer ud fra PDSA-cirklen. Det er en ef-
fektiv made at opbygge viden i forbedringsarbejdet ud fra en "trial-and-learning"-tilgang.



3.6 Hvordan implementeres og fastholde en forbedring?

En forbedring giver kun varig effekt, hvis den efterfglgende kan implementeres. Der er nogle
faktorer, som har betydning for, hvor nemt det er at teste, implementere og sprede en forbed-
ring, hvilke bl.a. bestar i:

At alle kan se, at forbedringen er en fordel ift. status quo.

At forbedringen stemmer overens med organisationens nuvaerende veerdier.
At forbedringen er nem at forstd og bruge.

At forbedringen kan afprgves i mindre skala.

At andre kan observere, hvordan forbedringen udfagres i praksis.

N&r disse ovenstdende centrale spgrgsmal er overvejet, udfyldes en indsatsbeskrivelse, som
. o .
beskrives pa de naeste sider.

4 INDSATSBESKRIVELSEN

En indsatsbeskrivelse skal indeholde en kort begrundelse for valg af projekt samt svar pa tre
nedenstdende spgrgsmal. Spgrgsmalene er en hjzelp til at ggre forbedringsindsatsen mere spe-
cifik, men alle spgrgsmal behgver ikke af blive besvaret.

Baggrunden for valg af forbedringsprojekt:

e En kort beskrivelse af, hvorfor projektet er vigtigt.
Eksempelvis: Hvorfor er det et problem? For hvem er det et problem? Hvornar er det et
problem? Hvordan pavirker det borgere, personale eller pargrende? Hvilke data under-
stgtter valg af emne?

Hvad gnsker man at opna?

e En kort beskrivelse af indsatsens mal og malgruppe.
Eksempelvis: Hvem gaelder malet for? Hvad males der pa? Hvor meget vil man for-
bedre? Hvorndr skal det opsatte mal vaere opfyldt?

Hvordan ved man, at en forandring er en forbedring?

e En kort beskrivelse af, hvordan man vil male pa resultat og pa proces.
e Formulere resultat- og procesindikatorer og evt. ulempe indikatorer.

Hvilke forandringer skal gennemfgres for at opna forbedringer?

e En kort beskrivelse af aktiviteter i projektet samt forslag til forandringer.
¢ Indhent gerne forskningsbaseret viden samt ideer og inspiration fra andre steder/pro-
jekter.

Udover at formulere en indsatsbeskrivelse ud fra de tre spgrgsmal kan det ogsa beskrives:
Hvordan skal borgerne og de pargrende involveres i forbedringsarbejdet?

Skal borgerne/de pargrende deltage i afdaekningen af problemstillingen?
Skal borgerne eller de pargrende indgd i forbedringsteamet?

Skal borgerne/de pargrende kvalificere og vurdere projektet?

Skal borgerne/de pargrende kunne komme med idéer og formulere Igsninger

4.1 Eksempel p3 indsatsbeskrivelse

Her ses et eksempel pa et indsatsbeskrivelse for en forbedringsindsats, der handler om at
bruge borgernes delmal som et aktivt arbejdsredskab i det paedagogiske arbejde.



Delmdl som et aktivt arbejdsredskab

Baggrund og formal

For at sikre at borgerens delmal anvendes bedst muligt i daglig praksis, er der behov for at sikre stgrre
grad af systematik, tilgaengelighed og ensartet tilgang i dokumentationen pd delmalsarbejdet. Det er
derfor besluttet at dokumentation fremadrettet skal foregd pa delmal og ikke som hidtil i dagbogsnota-
ter. Indsatsen er vigtig, eftersom en systematisk god dokumentationspraksis pa delmal ggr dokumen-
tationen til et aktivt redskab, som kan veere med til at sikre en mere sammenhangende indsats for
borgeren ved systematisk at indsamle viden og evaluere de indsatser, som saettes i gang.

Hvad gnsker vi at opna?
M3let er, at der per 1. oktober 2018 hver uge er dokumenteret pa 80% af delmal i Hus X.
Projektet gennemfgres i Hus X og gnsket er, at delmal skal vaere et fzelles ansvar i personalegruppen.

Hvordan ved vi, at en forandring er en forbedring?

Resultatindikator 1: Andel dokumenteret pa delmal i delmals-dagbogsnotat med det beskrevne interval
og indhold.

Procesindikator 1: Andel delmadl som uddelegeres ved overlap.

Procesindikator 2: Procent medarbejdere med kendskab til arbejdet med delmal.

Procesindikator 3: Procent medarbejdere med kendskab til IT systemet.

Hvilke forandringer kan ivaerksaettes for at skabe forbedringer?

Overlapseddel til understgttelse af den daglige opgavefordeling i forhold til delmal.

Vejledning i anvendelse af IT-systemet, der skal benyttes til dokumentation i delmalsdagbogsnotat.
Udarbejdelse af visuel understgttelse af delmal.

Hvordan vil I involvere borgere/ og/eller pargrende i jeres forbedringsarbejde?

Vi vil interviewe udvalgte borgere i forhold til, hvordan de oplever deres delmal som en aktiv del af
hverdagen. Borgerne interviewes tre gange i processen; ved opstart, midtvejs og ved afslutning. Dette
gores for at folge om borgeren oplever en afsmittende andring i den made hvorpd delmalsarbejdet in-
tegreres i daglig praksis og den ggede opmaerksomhed herpa sikrer, at alle medarbejdere kender og
anvender borgerens delmal.

5 FORBEDRINGSARBEJDE

Forbedringsarbejde og kvalitetsarbejde er taet forbundet. Et af de kendte redskaber inden for
kvalitetsarbejde er Plan-Do-Study-Act-cirklen (PDSA). Nar nye forandringstiltag igangsaettes,
bgr fglgende tre spgrgsmal besvares:

e Hvad gnsker vi at opnad?
e Hvordan ved vi, at en forandring er en forbedring?
e Huvilke forandringer kan ivaerkseettes for at skabe forbedringer?



De veerktgjer, som kan anvendes for at kunne besvare forbedringsmodellens tre spgrgsmal,
er; problemafklaring, driverdiagram, data samt PDSA-cirklen. Disse vil kort blive gennemgaet
pa de fglgende sider.

5.1 Problemafklaring

I stedet for at tale sig frem til, hvad man tror, problemet er og sd ga i gang med at Igse det,
kan man blive klogere pa processerne i et system ved at se pa arbejdsgangene. I en afklaring
af et problem forsgger man at kortlaegge, hvordan en arbejdsgang eller proces i praksis forlg-
ber. Ofte har man pa forhand en ide om, hvordan den bgr forlgbe, men det er ikke altid sddan,
tingene hanger sammen i virkeligheden. Der skelnes derfor mellem tre slags processer:

1. Den som er defineret og dokumenteret (den proces retningslinjer og instrukser laegger
op til).

2. Den som gennemfgres i praksis (den proces vi ser, nar vi fglger den i virkeligheden).

3. Den proces vi gnsker (den proces vi godt kunne taenke os fremover).

Typisk fungerer det godt at tage udgangspunkt i den proces, der gennemfgres i praksis (nr.2).
En kortlaegning af denne bidrager til at:

e Skabe overblik over og forstaelse for arbejdsgangen.

o Vise de forskellige medarbejderes input til arbejdsgangen.

e Give et billede af den virkelige arbejdsgang, som problemer kan identificeres ud fra og
ud fra hvilke der kan igangseettes forbedringer.

Man kan g3 til en problemafklaring pa flere mader. I nedenstdende er flere redskaber og be-
greber skitseret:

¢ Flowdiagrammer eller flowcharts: Giver et visuelt overblik over arbejdsgangen og kan
medvirke til at belyse problemstillingen. Redskabet kan satte en ramme for forbed-
ringsarbejdet, hjaelpe til at konkretisere dataindsamlingen og identificere oplagte for-
bedringer.

e Verdistrgmsanalyser: Er en type flowdiagram, der seerligt kendes fra LEAN. Her kigges
bade pa processers og materialers vej gennem systemet.

o Arsagsanalysediagram: Er en type flowdiagram, der fokuserer p& sammenhaengen mel-
lem elementerne ved at tilfgje pile, der viser, hvordan et element pavirker et andet.
Seerligt velegnet i komplekse systemer.

Problemafklaringen bgr udarbejdes i faellesskab af de medarbejdere, der i deres hverdag er in-
volveret i processen. Det kan ogsa vaere berigende selv at opleve processen pa egen krop, ek-
sempelvis ved at ga "i borgerens fodspor" eller fglge en kollega, mens processen star pa.

Rent praktisk foregar en problemafklaring ved, at de enkelte trin i processen skrives ned gerne
med angivelse af, hvem der udfgrer dem. De enkelte trin kan noteres pa post-it og placeres pa
et stykke papir, gerne A3 eller stgrre. S3 er det nemt at flytte rundt pa trinene, nar processen
senere evt. skal forbedres.

Man laver altid en problemafklaring i starten af et forbedringsarbejde for at finde ud af, hvor-
dan processerne forlgber. Det er veesentligt at understrege, at det er et dynamisk redskab,
som man bgr vende tilbage til undervejs for at justere processen og finde ideer til nye forbed-
ringstiltag.

5.2 Driverdiagram

Nar man er blevet enige om, hvad man vil opna, skal der udarbejdes et driverdiagram eller et
malhierarki, som er en visualisering af forslag til indsatser og ideer bag en forbedringsindsats.

Se nedenstdende eksempel: Forbedringsindsats, der gnsker at forbedre dokumentationen pa
delmalsarbejdet.



Driverdiagram

Mal Primaere drivere Sekundaer driver Forandringsideer

Ved overlap droftes hvilke Udarbeijde tjekliste til overlap
delmal der skal dokumenteres |
| p& og hvem, der er ansvarlig

Feelles struktur i
arbejdet med

delmal Dagsorden revideres med fast punkt om

~ Fast punkt pa personalemeder 1 delméalsarbejdet

Den 1. oktober 2020 er
der dokumenteret pa 80%
af delmalene i Hus X

Fyraftensmoder

@ge kendskab og kompetsncer

Lebende til arbejdet med delmél

| dokumenta}ion pa | Udarbejde kort haefte med gode eksempler p3
delmal | delm3l og evaluering af delma3l

@ge kendskabet til funktioner i

IT-system Kort visuel vejledning udarbejdes til

dokumentation pd delmal

Et driverdiagram bestar af:

e Et overordnet mal - hvad gnsker vi at opna?

e Primaere drivere er de overordnede processer eller strukturer, der vil vaere centrale at
arbejde med for at na de opstillede mal.

e Sekundzaere drivere er faktorer, som er ngdvendige for at opnd de primaere drivere.

e Forandringsideer, som er konkrete handlinger, som forventes at pavirke de sekundaere
drivere og derigennem de primaere drivere og malet.

Driverdiagrammet er vejviseren i forbedringsindsatsen. Driverdiagrammet anvendes til at for-
mulere procesmal ud fra de sekundzaere drivere, og det anvendes til at malrette PDSA-testene.

P& baggrund af et driverdiagram vil man ofte std med mange potentielle forandringsideer, men
man kan ikke ngdvendigvis na at arbejde med dem alle. Her kan det vaere en fordel at inddele
indsatsen i faser, hvor der arbejdes med én forandringside af gangen. Det kan ogsa vaere, at
det viser sig, at indsatsen udggres af flere mindre forbedringsindsatser, og at der derfor ma
udveelge et at arbejde med. Endelig er det vigtigt at vaere opmaerksom pa, at der kan vaere
primaere eller sekundaere drivere, som man ikke er i stand til at andre pa.

Det kan veere en fordel at involvere kolleger og/eller ledelse ud over forbedringsteamet i udar-
bejdningen af driverdiagrammet. Maske kan de fa gje pa drivere eller forandringsideer, som
teamet ikke selv har set, eller de kan have en anden holdning til, hvordan driverne skal priori-
teres. Er det ikke muligt at involvere dem fra start, kan de inviteres med til at revidere driver-
diagrammet senere i processen. Ofte vil det vaere relevant, at revidere driverdiagrammet flere
gange undervejs efterhdnden som man bliver klogere pa den problemstilling, forbedringsarbej-
det forsgger at Igse.

5.3 Data og statistisk proceskontrol (SPC)

I forbedringsarbejde anvendes data for at forsta og fglge det system og de processer, som
man gnsker at forbedre. Data er et vigtigt redskab til at besvare spgrgsmalet: Hvordan ved vi,
at en forandring er en forbedring?
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Indledningsvist m@ man belyse den valgte problemstilling ved hjzelp af data. Her kan bade
kvantitative og kvalitative data hjaelpe en pa vej. Auditeringer, selvevalueringer mv. kan an-
vendes som hjeelp til at forstd, hvordan processer fungerer i dag, og hvordan de kan optime-
res.

Nar indsatsen er defineret og der er igangsat handlinger, s& bgr man fglge processen ved sa
vidt muligt at indsamle data hyppigt og tidstro. Det vil sige, at data bgr indsamle pa dags- el-
ler ugebasis. Dataindsamlingen kan f.eks. ske ved at anvende noget af den data, der allerede
indsamles eller ved simpel optaelling med brug af papir og blyant.

Resultaterne af dataindsamlingen kan opggres Igbende i seriediagrammer, den mest anvende-
lige metode til at méle kvalitetsforbedringer p3.
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P sidste side findes der referencer og links til sma korte e-leeringsmoduler, samt forslag til
mere uddybende litteratur.

5.4 PDSA

PDSA-cirklen er som en motor, hvor ideer og tiltag omseettes til handling. Det er gennem kon-
krete PDSA-tests, at der skabes reelle zendringer i praksis. En essentiel del af forbedringsar-
bejdet er "trial and learning"-tilgangen.

Forud for enhver PDSA-test noteres en hypotese; hvad forventes det, at afprgvningen vil vise?
Afpravningen skal sa foretages sadan, at den kan be- eller afkraefte hypotesen.

De fire trin i PDSA-cirklen fungerer herefter som et vaerktgj til at:

Planlaegge udfgrelsen af et forandringstiltag (Plan).

Udfgre tiltaget i lille skala (Do).

Studere hvordan udfgrelsen gik og dermed opna ny viden (Study).
Handle, afprgve det i stgrre skala eller m3ske helt at forkaste det (Act).

En huskeregel for afprgvningerne er, at PDSA-cirklens "omdrejninger" taelles i minutter, timer
og dage frem for uger, maneder og ar. Nar en PDSA planlaegges, er der tale om en afprgvning,
som kan igangsaettes og afsluttes i morgen eller maske allerede i dag. Derudover er der tre
vigtige principper for den gode PDSA-test:

1. Hvis muligt, sd afprov fgrst tiltaget i lille skala og g herefter gradvis skalaen i takt med
den laering, der er opndet gennem tidligere tests. Fx at tiltaget til en start afprgves pa
én borger/kollega/pargrende, dernaest pa tre, sa pa fem osv.

2. Efterh@nden som tiltaget afproves i stgrre skala, prov ogsa at aendre de vilkar, der te-
stes under. Fx at tiltaget til en start afprgves i dagvagt, men senere ogsa testes i aften-
vagt, nattevagt og weekendvagt.

3. Veer grundig i planlaegningen af testen, herunder ogsd indsamlingen af data.

Veer eksplicit omkring hvad der skal testes, og hvem der ggr hvad, hvor og hvornar. Vaer ogsa
skarp pa dataindsamlingen, det er ikke hensigtsmaessigt at be- eller afkraefte en hypotese pa
baggrund af "synsninger".
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Der bgr i et forlgb med forbedringsarbejde foretages en lang raekke PDSA-tests. Dels foretages
tests af forskellige tiltag, dels er der for hvert enkelt tiltag en reekke tests, hvor tiltaget grad-
vist afprgves i stgrre skala og under forskellige forudsatninger.

6 KONKRETE REDSKABER TIL PROBLEMAFKLARING

Som en del af processen med at fa valgt den rigtige problemstilling skal der indhentes viden
om, hvordan problemstillingen opleves af de borgere, som projektet skal komme til gode.

Til dette kan udvalgte redskaber veere saerligt brugbare. Det er en god ide at afprgve et eller
flere af disse redskaber for at kvalificere forbedringsprojektet.

Redskab 1: Interview med borgere, pdrarende eller kolleger. Bilag 1

Redskab 2: "Walk-trough" i borgerens spor. Bilag 2

Redskab 3: Skyggemetoden. Bilag 3

Redskab 4: Data fra allerede eksisterende systemer, fx Sensum, Bosted/Nexus eller
data fra indrapporterede magtanvendelser og utilsigtede haendelser mv, mhp. at under-
sgge en problemstilling og udarbejde en baseline (niveau inden igangsaettelse af en for-
bedringsindsats).

Redskab 5: Data fra observationer i glkasseregnskab

Findes der ikke eksisterende data, der kan belyse den valgte problemstilling, kan et "gl-
kasseregnskab" bruges. Her saetter der blot en streg, hver gang en situation forekom-
mer. Med et glkasseregnskab kan man se, hvor hyppigt problemet forekommer.

7 LINKS TIL VIDEN OM FORBEDRINGSARBEJDE

@nskes der mere viden om forbedringsarbejde, findes der et gratis e-laeringsprogram om IHI's
tilgang til forbedringsarbejde: https://rm.plan2learn.dk/KursusValg.aspx?id=48556

Modul 1: Introduktion til forbedringsarbejde

Modul 2: Formulering af mal

Modul 3: Brug af data til forbedring

Modul 4: Indikatorer og plan for dataindsamlingen
Modul 5: Analyse af data

Modul 6: Forandringsteori og forandringskoncepter

Modul 7: Smaskala afprgvning.

Litteratur:

Kompendium i kvalitetsudvikling af Jacob Anhgj (2015).

Her findes en kort og preecis beskrivelse af forbedringsarbejde samt en beskrivelse af
anvendelse af data i forbedringsprojekter.

Bedre begrundet praksis af Morten Hulvej Rod (2018)

Her har Jacob Anhgijs ligeledes et kapitel om forbedringsarbejde.

The Improvement Guide. A Practical Approach to Enhancing Organizational Perfor-
mance. Langley et al (2009).

Stgrre veerk om forbedringsarbejde pa engelsk, som gar i dybden med forbedringsvi-
denskab og teorierne bag.
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8 Bilag 1 Redskab 1: Interview med borgere, pargrende eller kolleger

Tag udgangspunkt i den forelgbige problemstilling, som I har valgt at arbejde med i jeres for-
bedringsindsats. Foretag herefter et interview med 1-2 borgere og/eller 1-2 pargrende og/eller
1-2 kolleger, hvor problemstillingen danner baggrund for interviewet.

Varigheden af et interview er ca. 20 min. og kan foretages pa botilbuddet eller over telefon.
Forslag til spgrgsmal:

1. Hvordan oplever du at vaere borger/pargrende/ansat pa botilbuddet?
- (Borger/p8rarende: Hvordan oplever du dit forleb, de indsatser, som er sat i
gang etc.?)
- (Ansat: Hvordan oplever du hverdagen her p& botilbuddet?)
- (Hvilke problemstillinger ser du p& botilbuddet?)

2. Hvordan oplever du informationen, kommunikationen, inddragelsen af dig som borger/pa-
rgrende etc.? (spgrg ind til den specifikke problemstilling)
- (F.eks. spargsmdl omkring inddragelse, information etc.)
- (Hvad fungerer/fungerer ikke?

3. Hvilke forslag har du til forbedring af inddragelse, informationen, kommunikationen etc.?
(Igsninger pa den specifikke problemstilling)
- (Hvad kunne have veeret gjort anderledes, hvordan og hvorfor?)

Sammenfatning af de gennemfgrte interview

Centrale temaer i borgernes/de pdrgrendes/ansattes udsagn:

Omrader/arbejdsgange med potentiale for forbedring:

Ideer til forbedringstiltag:
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9 Bilag 2 Redskab 2: "Walk-through” — i borgerens eller den pargren-
des spor

At afprgve et forlgb i praksis har til formal at opleve arbejdsgangene pa afsnittet med borge-

rens (eller de pargrendes) "briller pd”. Udveelg én person der patager sig rollen som borger.
Personen lever sig ind i rollen som borger og gennemgar de samme procedurer som andre
borgere (daglige aktiviteter og rutiner, information, spisning osv., afhangig af dit tilbuds/din
afdelings fokusomrade). @velsen kan eventuelt udfsres sammen med en kollega, der pdtager
sig rollen som pargrende.
Forberedelse og tips til afprgvningen af borgerforigb i praksis:

1. Informér al personale pa botilbuddet om, at I vil lave denne gvelse.

Bed dem om at "lege med” og gore som de plejer.

2. Forsgg at ggre gvelsen sa realistisk som muligt.
Start ved morgenstunden og fglg med i dagens aktiviteter.
3. Se pa botilbuddet med borgerens “briller pa”

Hvordan ser de p8 botilbuddet? Hvad teenker de? Hvilke falelser vaekker madet
med botilbuddet i dem?

4. Spgrg gennem hele processen personalet om, hvilke sndringer (indenfor botilbuddets
nuvarende ressourcer), der vil forbedre borgerens oplevelse og forbedre personalets
arbejdsrutiner.

Skriv b8de personalets og egne ideer ned. Skriv 0gs8 dine folelser/oplevelser ned.
5. Afslut med at udfylde nedenstdende skema

Botilbuddets fokusomrader:

Var der omrader/arbejdsrutiner, hvor du blev | Hvilke forandringstiltag kunne skabe forbed-
opmeaerksom pa muligheder for forbedring? ring pa dette omrade?

14



10

Bilag 3 Redskab 3: Skyggemetoden

Med skyggemetoden fglger (skygger) I borgeres aktivitets-, behandlings- og plejeforlgb for at
fa indsigt i det. Formalet er at identificere omrader, hvor borgerforlgbet kan forbedres.

Metoden kan let overfgres til andre typer af brugere fx pargrende, hvis man gerne vil vide,
hvordan de oplever et forlgb.

Forberedelse og tips for du fglger et patient/borgerforigb i praksis:

1.

Udveelg et borgerforlgb I gerne vil skygge.
Fx fra beboeren skal afsted til en dagsaktivitet til beboeren kommer hjem igen.

Veelg skyggeperson og indhent samtykke hos den borger, som I gerne vil skygge.
Fortzel, hvorfor I gerne vil skygge forlobet, og hvad det skal bruges til.

Informer om, at eventuelle personlige oplysninger, som kommer frem undervejs, ikke
vil blive anvendt

Forbered skygning. Hvorndr skal skygningen foreg8? Hvad vil I have seerligt fokus p&?

Informér al personale pa afdelingen om, at I vil lave denne gvelse.
Bed dem om at "lege med” og gore som de plejer

Falg beboeren gennem forlgbet og fokuser pa dennes synsvinkel.
Lad gerne beboeren forteelle, hvordan de oplever forlebet undervejs, hvis de agnsker
det. Men forhold jer ellers observerende og undg8 at afbryde/interviewe.

Noter tanker og beskrivelser af, hvad der sker undervejs. Brug fx skemaet p8 folgende
side til dette.

Rapporter hvad I har observeret.

Skriv jeres noter rent efter observationen er afsluttet, mens I kan huske detaljerne.

P& hvilke omrdder ser I potentiale for forbedring? Har I féet ideer til, hvad der skal go-
res anderledes?

Forlgb, der skal skygges:

Tid

Haendelse/kontakt | Beboerens kommentarer Skyggepersonens overve-
jelser

I kan laese mere om skyggemetoden her, hvor ovenstaende skema ogsa er fundet:

https://patientoplevelser.dk/sites/patientoplevelser.dk/files/dokumenter/metode/skyggemeto-

den_til web print.pdf
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