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Ressurser

@konomisk innsats/ kostnader (KOSTRA-tall)

Brukere — Antall brukere av en definert tjeneste
Mélgrupper — Antall potensielle mottakere av en tjeneste
Kvalitet = Obijektiv (méalt) og subjektiv (opplevd) kvalitet
1
| Dere husker denne: | ™\

Kvalitet

Effektivitet Behovsdekning

N . y
Ressurser . rodukivitet Brukere

Prioritering

Mé|grupper Dekningsgrader/

Bruksrater
Hvordan finne og «koble» kjennetegn pa
kvalitet med dimensjonene i KOSTRA...?




Definisjon av kvalitet:

 Kvalitet er helheten av egenskaper og kjennetegn et
produkt eller en tjeneste har, som vedrgrer dens

evne til a tilfredsstille krav eller behov.
Definisjonen i henhold til ISO 9000

 En kvalitetsindikator viser status eller utvikling |
disse egenskapene, og males i kr, i % eller i score

pa en skala

* Vi snakker gjerne om:
— Opplevd kvalitet: hva brukerne mener

— Malt kvalitet; det vi kan male objektivt
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Generelle krav til kvalitets- og
styringsindikatorer

Relevant: Indikatoren ma si noe viktig om aktiviteten,
resultatet / kvaliteten pa tjenesten — den ma treffe
hovedhensikten / formalet

Pavirkbar: Det ma veere mulig a pavirke resultatet - forbedre
tienesten gjennom egen praksis.

Palitelig: Ma ikke pavirkes av feil og usikkerhet i datagrunnlag
0g metode

Stabil: Ma veere stabil, ikke endre seg hele tiden

Sammenliknbar: Indikatoren ma kunne brukes til a
sammenlikne resultat og kvaliteten over tid

Tolkbar: Det ma veere klart om en endring i tall er bra eller
darlig
Malbar: Indikatoren ma vaere en kvantitativ stgrrelse
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Kvalitet

Hvorfor er det viktig med innsikt | kvalitet?

 For a gi relevant og god innsikt pa hva som er
kjiernen med tjenestene og hva man "ma” lykkes med
for a oppna gode resultater.

 For a bidra til beslutningsgrunnlag og bedre styring

* Virker ressursinnsatsen?

— Uten kjennetegn og informasjon pa om
ressursinnsatsen «virker», hvordan vet man da om

man nar gnskede mal?

* For intern leering og utvikling

KS KONSULENT



Kvalitetsbegrepene:

Strukturkvalitet er hva som settes inn | tjenesten | form av
ressurser, arsverk, kompetanse m.v.

Nivaet som settes inn kan veere avgjgrende for om tjenesten
far ansket standard/kvalitet, men samtidig er dette ikke
kvalitet som sier noe om sluttresultatet for brukeren.

Prosesskvalitet er hva tienesten gjar i Igpet av aret,
hvordan tjenesten er organisert, hvem som samhandler,
rutiner og metodebruk.

God prosesskvalitet kan veere en forutsetning for gnsket
kvalitet og resultat, men tjenesten vet ikke om egen
prosesskvalitet «virker» fgr man har innsikt i1 sluttresultatet
for brukeren/kvalitet.
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~orts. kvalitetsbegrepene:

Resultater deler vi inn | to; produkt- og resultatkvalitet :

Produktkvalitet er kjennetegn ved tjenesten som er
viktige forutsetninger i kvaliteten for brukeren.
Eksempler pa dette kan veere; saksbehandlingstid,
enerom pa institusjon og tilbud til fritidsaktiviteter for
beboere pa institusjon.

Resultatkvalitet er sluttresultatet for brukeren, dvs
den egentlige kvaliteten som brukeren far. Brukeren
har fatt oppfylt egne behov.
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Innsats, prosess og resultat

Fraveer av beboere

Ressurser

—

Strukturkvalitet
Standard pa innsats

faktorene

Produksjon

Prosesskvalitet

—

Resultater

Andel plasser i enerom - institusjon

Hvordan vi arbeider

med alvorlig trykksar

Produktkvalitet

Fraveer av fall med
alvorlig skade

Egenskaper ved tjenesten som

er viktig for brukeren

Andel arsverk i brukerrettet tjeneste
med fagutdanning

Andel beboere vurdert av
tannhelsepersonell

Resultatkvalitet
Behovsdekningen som er

oppnadd i tjenesten

Lage handlingsplan for eldreomsorgen



Eksempler sykehjem:
1. Saksbehandlingstid pa vedtak. Datakilde; eget fagsystem

2. Iverksettingstid (fra vedtak til tjeneste mottatt). Datakilde;
eget fagsystem

3. Fraveer av feilmedisinering (med gradering). Datakilde;
eget fagsystem/manuell datainnhenting.

4. Andel beboere med legemiddelgjennomgang de siste 6
mnd. Datakilde; eget fagsystem/manuell datainnhenting.

5. Erneering (feil-/underernaering) Med gradering. Datakilde;
eget fagsystem/manuell datainnhenting.
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6. Andel beboere med kartlagt ernaeringsstatus siste 6
mnd. Datakilde; eget fagsystem/manuell datainnhenting.

7. Fraveer av fall med alvorlig skade (Med gradering).
Datakilde; eget fagsystem/manuell datainnhenting.

8. Fraveer av alvorlige liggesar/trykksar (Med gradering).
Datakilde; eget fagsystem/manuell datainnhenting.

9. Fraveer av tilfeller av utagering/vold fra beboere.
Datakilde; eget fagsystem

10. Andel beboere med tilfredsstillende tannstatus.
Datakilde; eget fagsystem/manuell datainnhenting.
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11.

12.

13.

14.
15.
16.

17.

Fraveer av alvorlige helseassosierte infeksjoner (urinveisinfeksjon,
nedre luftveisinfeksjon, postoperativ sarinfeksjon og hudinfeksjon).
Datakilde; eget fagsystem/manuell datainnhenting.

Andel paklagede saker som ikke far medhold av fylkesmannen.
Datakilde; eget fagsystem

Effekt av rehabilitering — Andel brukere som har opprettholdt og/eller
bedret funksjonsevnen pa rehabiliteringspost, evt. andel brukere
tilbakefart til eget hjem. Datakilde; eget fagsystem/manuell
datainnhenting.

Andel pargrende som har hatt arlig samtale. Datakilde; eget
fagsystem/manuell datainnhenting.

Andelen beboere 65 ar+ med tre eller fler psykofarmaka. Datakilde;
eget fagsystem/manuell datainnhenting.

Andelen beboere 65 ar+ som er behandlet med antipsykotiske
legemiddel. Datakilde; eget fagsystem/manuell datainnhenting.

Verdig dad: Fraveer av beboere som dgde alene/med smerter
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Eksempler pa gradering for «avviksind.»:

Definisjon/regneregel
Antall avvik rapportert. FellmedIS”’]erlng

Kategori 1:

En feil som rammet brukeren, men som ikke forarsaket synlig skade.
Kategori 2:

En feil som rammet brukeren og som krevde overvaking for a

sikre at brukeren ikke ble pafgart skade

Kategori 3:

Forbigaende skade som krevde behandling

Kategori 4:

Forbigdaende skade som fgrte til innleggelse pa sykehus

Kategori 5:

Langvarig skade/varig mén, livreddende behandlingstiltak var ngdvendig
Kategori 6:

Brukeren dgde.

Datagrunnlag

Eget fagsystem/manuell datainnhenting

Kategori 1:
En feil som rammet beboeren, men som ikke forarsaket synlig skade, eller kun krevde overvaking for a sikre at

beboeren ikke ble pafgrt skade
_ Aurskog-Hgland:
Kategori 2:

Forbigaende skade som krevde behandling enten i beboerens narmiljg eller behandling i sykehus

Kategori 3:
Langvarig skade/varig men, livreddende behandlingstiltak var ngdvendig, eller at beboer dgde.




Eksempler Hjemmetjenesten:

6.

Saksbehandlingstid pa vedtak. Datakilde; Eget fagsystem

lverksettingstid (fra vedtak til tieneste mottatt). Datakilde; eget
fagsystem

Andel avlyst besgk som skyldes tjenesten selv/brukeren (skille
mellom hjemmesykepleie og praktisk bistand). Manuell
datainnsamling.

Andel forskjgvede besgk skyldes tjenesten selv/brukeren (skille
mellom hjemmesykepleie og praktisk bistand). Manuell
datainnsamling.

Andel mottakere av praktisk bistand som har besgk av
maksimum Y forskjellige tjenesteytere siste ar. Manuell
datainnsamling.

Andel brukere 65 ar+ med legemiddelgjennomgang siste 12 mnd.
Datakilde; eget fagsystem/manuell datainnhenting.
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6. Andel brukere med kartlagt ernaeringsstatus siste 6
mnd. Datakilde; eget fagsystem/manuell
datainnhenting.

/. Andel brukere som har tilfredsstillende
ernaeringsstatus (evt. fravaer av feil-/underernaering)

8. Andel paklagede saker som ikke far medhold av
fylkesmannen. Datakilde; eget fagsystem

9. Andel pargrende som har hatt arlig samtale.
Datakilde; eget fagsystem/manuell datainnhenting.
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Eksempler Voksenhabilitering:

1.

2.

Saksbehandlingstid pa vedtak. Datakilde; Eget fagsystem

lverksettingstid (fra vedtak til tjeneste mottatt). Datakilde;
eget fagsystem

Andel brukere med boligbehov som har fatt bolig.
Datakilde; eget fagsystem

Andel registrerte brukere med aktivitets- og/eller
arbeidstilbud 16 ar+ i % av alle brukere av tjenesten.
Datakilde; eget fagsystem

Andel brukere med rett til individuell plan som har en
slik plan. Datakilde; eget fagsystem
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10.

11.

Andel paklagede vedtak som ikke far medhold av fylkesmannen.
Datakilde; eget fagsystem

Fraveer av bruk av ulegitimert tvang. Datakilde; eget fagsystem

Fraveer av tilfeller av utagering/vold fra beboere. Datakilde; eget
fagsystem

Fraveer av feilmedisinering (med gradering). Datakilde; eget
fagsystem/manuell datainnhenting.

Andel brukere med vedtak om stgttekontakt som faktisk har fatt
stgttekontakt. Datakilde; eget fagsystem/manuell datainnhenting.

Andel brukere som nar avklarte mestringsmal/funksjonsmal i
«tiltaksplan». Datakilde; eget fagsystem/manuell datainnhenting.
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Fysio/ergoterapi:

1. Gjennomsnittlig ventetid for timeavtale. Datakilde;
eget fagsystem/manuell datainnhenting.

2. Andel henvendelser som fglges opp I lgpet av X-
antall dager. Datakilde; eget fagsystem/manuell
datainnhenting.

3. Andel avlyste besgk som skyldes tjenesten selv.
Datakilde; eget fagsystem/manuell datainnhenting.
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Eksempler rus og psykisk helse:

1. Saksbehandlingstid pa vedtak. Datakilde; Eget fagsystem

2. Iverksettingstid (fra vedtak til tjeneste mottatt). Datakilde;
eget fagsystem

3. Andel paklagede saker som ikke far medhold av
fylkesmannen. Datakilde; eget fagsystem

4. Gjennomsnittlig ventetid for nye brukere. Datakilde; eget
fagsystem

5. Gjennomsnittlig ventetid for timeavtale (alle brukere).
Datakilde; eget fagsystem

KS KONSULENT



6. Andel brukere med behov for individuell plan som har slik
plan. Datakilde; eget fagsystem/manuell datainnhenting.

7. Andel tjenestemottakere som har fatt oppnevnt
«koordinator» for individuell plan.

8. Andel brukere med IP som nar avklarte mestringsmail.
Datakilde; eget fagsystem/manuell datainnhenting.

9. Andel avlyst besgk som skyldes tjenesten selv. Datakilde;
Manuell datainnsamling.

10. Andel forskjgvede besgk skyldes tjenesten selv. Datakilde;
Manuell datainnsamling.
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Hva skal til for a fa til den gode styringsdialogen —

6.
7.

styre pa resultat og kvalitet

Fastsette mal pa hovedhensikten med tjenestene i
gkonomiplan/budsjett/virksomhetsplaner

Innsikt i bade ressurser, malt og opplevd kvalitet

Velge ’riktige” indikatorer og mal som ogsa er
pavirkningsbare av ansatte gjennom daglig praksis

Etablere resultatledelse; dialog om planlagte og
oppnadde resultater

Etablere datastrgm slik at det kan rapporteres pa
resultater

Gjennomfgre malinger som forutsatt
Korrigere praksis i lys av oppnadde resultater
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