Kvalitet er sa mange ting

Undersggelse har vist, at der findes mindst fem forskellige mdder at opfatte kvalitet pa,
hvis man spgrger brugere, plejepersonale og visitatorer

Kvalitet er i den grad blevet tidens
buzz-ord. Vi skal sikre, méle og refor-
mere kvaliteten. Men hvad bestar kvali-
tet egentlig af? Og hvad menes med
kvalitet i eldreplejen? SFI - Det Natio-
nale Forskningscenter for Velfeerds-
forskning - har spurgt brugerne af pleje
og omsorg, plejepersonale og visitato-
rer om, hvad de forstar ved begrebet
kvalitet i hjemmeplejen og i plejeboli-
gen. Undersggelsen viser, at seldreple-
jens tre hovedpersoner har mange bud
pd, hvad kvalitet er: Det angives som
god kvalitet, ndr brugere behandles
individuelt, ndr alle brugere behandles
ens, nar brugerens liv forbliver normalt
i forhold til det hidtidige liv og i forhold
til andre zeldre, nar brugeren bliver ved
med at udvikle sig og sa vidt muligt
hjeelper sig selv, og endelig nar bruge-
ren af hjaelp og pleje forbliver et uaf-
haengigt individ (Se Figur 1).

Overordnet enighed om
kvalitetsbegrebet

Dagens gode nyhed er dog, at plejebru-
gerne, plejemedarbejderne og visitato-

rerne generelt er ganske enige om, hvad
der er god kvalitet. Heldigvis da, for
hvis de havde positioneret sig i hvert sit
kvalitetshjgrne, ville der nok vaere lang
vej mod bedre kvalitet i aeldreplejen.

Der er saledes hele fem mader at se
kvalitet pa, men der er ikke ngdvendig-
vis nogen af disse kvalitetsblik, som er
bedre end andre, eller nogen som kan
nedprioriteres. Man kan altsd ikke ud-
veelge sig ét kvalitetsbegreb; man skal
gerne arbejde med alle kvalitetsbhegre-
ber p&d samme tid.

Forskellen pa de fem kvalitetsblik
ligger i, at de har hver deres bud p3,
hvordan man bedst hjalper brugerne.
Hvert af de fem kvalitetsblik har ogsa
sin helt egen forstdelse af, hvem der er
bedst til at vurdere behov. Nar man -
som i det virkelige liv - arbejder med
alle fem kvalitetsblik pd en og samme
tid, opstar der derfor nemt nogle dilem-
maer og misforstelser, og de ldre
plejebrugere, plejepersonalet og visita-
torerne har tilmed ofte hver deres blik

FIGUR 1

At vaere ens og lige

for, hvad problematikken er i de enkelte
kvalitetsblik.

At blive behandlet ens

Kvalitet handler fx om lige ret. | dette
kvalitetsblik skal man som borger helst
behandles lige og have samme rettig-
heder. Har man samme behov som
naboen, skal man ogsd have samme
hjaelp. Hjeelpen skal fx ikke afhange for
meget af den enkelte visitators indivi-
duelle skgn, og bl.a. derfor har man
indfgrt Fzelles sprog. Plejepersonalet
arbejder ogsa ud fra en daglig praksis
om, at nar der skal skares lidt i tiden,
fx hvis der er sygdom, eller hvis en
bruger har brug for mere hjzlp, end
der er afsat i kgreplanen, s& skal det
ikke veere den samme borger, som
"leegger tid’ til hver dag. P& den made
bliver den justerede tid mere ligeligt
fordelt. Men det er op til den enkelte
plejemedarbejder at vurdere, hvordan

justeringerne skal foregd, og der er
sjeeldent regler for tilbagemelding eller
procedurer for feelles leering pa dette
felt kollegaer imellem.

At veere uafhaengig

KVALITET

At sette sig mal
og udvikle sig
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At bevare det normale
og vaere normal

At vaere forskellig
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At blive behandlet forskelligt

Hvis brugerne skal behandles ens, kan
det dog vaere sveert ogsa at leve op til
kravet om, at hver enkelt skal behand-
les som et unikt individ. Det individuelle
kan vaere svaert at fa gje pa, nar fx Fael-
les sprog standardiserer behovsvurde-
ring og ydelseskategorier for at ggre
ydelserne lige for alle. Men det er vig-
tigt at have gje for det individuelle; at
man kan blive behandlet anderledes
end alle andre. Kvalitet er fx, som den
interviewede bruger, Rose beskriver det,
at plejepersonalet pd det plejehjem hun
bor p&, kender hende s& godt, at de ved,
at hun ikke bryder sig om at sidde midt
i stuen med en grim plet pa blusen. For
hendes nabo er en sddan detalje mindre
vigtig. Som plejemedarbejder m& man
derfor ikke kgre for meget pa rutinen —
man skal hver gang overveje den enkel-
te brugers vardier og gnsker.

God kvalitet er i dette kvalitetsblik ogsa,
at personalet begriber, nar brugerne
har det anderledes i dag end i gar - sa
skal man ogsé behandles anderledes,
end man blev det i gar. For at kunne
leve op til dette kvalitetsmal, ma pleje-
medarbejderen kende sine brugere, hun

ma have empati og tage sig tid til at
forstd den enkeltes behov. Det er dét,
som Marie, der er kommunal hjemme-
hjelper, forstdr ved god kvalitet. Hun vil
gerne kunne yde denne empatiske form
for omsorg, men det er ogsa en ydelse,
hun mener, hun selv ma opfinde, for der
er ikke tildelt tid til det i visitationen:
Omsorg for mig, det er det dér med at
seette sig ned; hvordan de aeldres dag
er gget og lige bruge 5-8 minutter pa
det, ikk’. Og de minutter star ikke skre-
vet nogle steder, og hvad der ikke er
skrevet, det findes ikke.

At bevare det normale

og at forblive normal

Kvalitet kan ogsd handle om normali-
sering og om at ggre eller vaere, som
man plejer. Hiemmehjaelperen skal
helst komme pa samme tidspunkt, og
det skal helst ikke vaere en aflgser. Her
bestar kvaliteten i at bevare det nor-
male. Med dette kvalitetsblik skal al-
dreplejen hjaelpe brugeren med at for-
blive normal og med at undgd brud i
hverdagen. God kvalitet bestar fx i, at
den &ldre bruger pa trods af sit behov
for hjaelp stadig har mulighed for at
deltage i de sociale sammenhange,

Som plejemedarbejder ma man ikke kgre for meget
pa rutinen - man skal hver gang overveje den enkelte

brugers vaerdier og gnsker

Der er mange dagsordener om
kvalitet i aldreplejen, og de er til
tider i konflikt med hinanden.
Kvalitetsarbejdet er derfor ingen
let sag, nar plejepersonalet, bru-
gerne og visitatorerne hver eneste
dag ma jonglere med forskellige,
men simultane, kvalitetsblik.
[Note 1]

Tine Rostgaard er seniorforsker pa
SFI - Det Nationale Forsknings-
center for Velfeerd, og har netop
afsluttet et forskningsprojekt om
kvalitet i eeldreplejen med to
udgivne forskningsrapporter.

(se referencer)
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Har man samme behov som naboen,
skal man ogsad have samme hjalp
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Hvis &ldre skal behandles ens, kan det vare svaert
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ogsd at leve op til kravet om, at den enkelte skal

behandles som et unikt individ

Det individuelle kan vare svart at fa gje pa,
nar man standardiserer behov og ydelser
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Kvalitet kan ogsa handle om normalisering
og om at ggre eller vaere, som man plejer

En god hjaelp kan ogsa vare dér, hvor man
svinger vaskekluden for plejebrugeren, selv om
hun godt selv kan, sd hun kan bruge kraefterne
pad noget, der er mere vasentligt for hende

som hun tidligere har gjort. Mange zl-
dre mennesker har en forventning om
at fa et samveer med andre aldre, nar
de flytter ind i en plejebolig. Reelt
fremviser de seldre beboere ofte store
ressourceforskelle. De mest funktions-
dygtige kan blive slemt skuffede over,
at mange af medbeboerne er demente.
Men plejeboligen er alligevel baseret pa
det hyggelige samveer. Beboerne forven-
tes at tage del i feellesskabet og den
nye familie, som de andre beboere og
plejepersonalet udggr.
Plejeboligmedarbejderen Lisette siger:
Altsa, vores beboere har hinanden. Vi er
en familie, og sddan er det bare. Sa
selv om vi ikke lige er der, sa har de
hinanden og kan lukrere p& hinanden
uanset hvad. Bare det at der er nogen
andre. De er ikke alene.

At saette sig mal og udvikle sig

| kontrast til kvalitetsblikket med fokus
pa at sikre det normale, opfattes det
0gsa som god kvalitet, at plejebrugeren
flytter sig lidt i forhold til sin normale
situation og praksis. Kvalitet handler
nemlig ogsa om facilitering; om at bru-
geren skal hjaelpes til at se sine mange
potentialer og udvikle sig, evt. tilbage
til det niveau, man tidligere har vaeret

pa. Visitatoren Karsten siger: Kvalitet,
det méa da veere, at vi far bragt borgerne
tilbage p& det niveau, hvor de vil kunne
klare tingene selv. Men visitatorerne
oplever en vis tgven over for denne til-
gang hos nogle plejemedarbejdere. Nar
vi i interviewene spgrger plejemedar-
bejderne, er de grundleeggende enige i,
at det er rigtigt at forvente noget af
brugeren, fx at han eller hun deltageri
hjaelp-til-selvhjelp. Men nogle medar-
bejdere giver ganske rigtigt ogsa udtryk
for tvivl om, hvorvidt man vitterlig
fortsat kan udvikle sig som gammel,
eller om det at blive gammel automa-
tisk fgrer til et stgrre behov for hjeelp.

Plejemedarbejdernes tilbageholdenhed
kan dog ogsa skyldes, at princippet om
hjaelp-til-selvhjeelp i bund og grund er
et krav til brugerne om selv at deltage.
Man hjzlper pd denne made ved ikke at
hjaelpe. Plejemedarbejderen er den, der
skal formidle dette krav pd en legitim
made. Denne tilgang mé& helst ikke op-
fattes som en afvisning, sddan som Hans,
der bruger hjemmehjzelp, giver udtryk
for: En gang, da jeg bad dem at tarre
vindueskarmen af, s§ sagde hun, at det
kunne jeg gare selv. Det var for fraekt.
Tiden er ogsa vaesentlig; det vil ofte
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tage leengere tid for plejebrugeren selv
at svinge vaskekluden, og det kan i en
presset hverdag veere fristende for ple-
jemedarbejderen at overtage opgaven,
hvis man ved, at den naeste bruger ven-
ter. En god hjeelp kan ogsé vaere dér,
hvor man svinger vaskekluden for pleje-
brugeren, selv om hun godt selv kan, sa
hun kan bruge krefterne pa noget, der
for hende er mere vaesentligt.

At veere uafhaengig
Det sidste kvalitetsblik handler om
autonomi; om at veere uafhaengig. Her
skal den gode hjaelp sgrge for, at bru-
geren i videst muligt omfang kan leve
selvstaendigt og ikke vaere afhaengig af
hjemmeplejen eller plejeboligorganisa-
tionen. Det frie valg af hjemmehjaelper
er hgjst centralt for dette kvalitetsblik.
Her er serviceperspektivet det frem-
meste kvalitetsprincip. Brugeren tilby-
des, hvad der fremstdr som et simpelt
valg mellem en privat og en offentlig
leverandgr, og han eller hun forventes
at veere i stand til at treeffe sit valg som
en bevidst kunde ved at overveje for-
skellen i kvalitet.

Brugernes egne plejevalg kan bruges
til at evaluere plejeleverandgrerne. Ved
deres valg peger brugerne pd leveran-



Ens behandling betyder ikke, at alle
skal have ngjagtigt det samme. Man skal
have gje for det individuelle behov

dgrer af god kvalitet, men fravalget
viser ogsa, hvilke leverandgrer der kan
treenge til et kvalitetslgft. For lokalpoli-
tikere og lokalforvaltninger udggr sa-
danne kvalitetsiagttagelser en simpel
malestok i valget af, hvilke ordninger
eller leverandgrer, der til/fraveelges. En
udbredt praksis er derfor at bruge sta-
tistikken over valgte leverandgrer til at
vurdere, hvem der yder hgjest kvalitet.
Kvalitetsbetragtninger bliver pd den
made i hgjere grad baseret pa bruger-
vurderinger end pd professionelle kri-
terier.

Det kan dog veere sveert at veelge, og
valget kan blive tilfeeldigt. Som Anja,
der er visitator, siger: Jeg oplever tit, at
de zldre borgere synes, det er svaert at
vaelge. "Kan du ikke godt vaelge for
mig?”, siger de. Valget er som regel
0gsd begranset. Der er sjeldent man-
ge leverandgrer at vaelge mellem, og
man bliver en darlig kunde i butikken,
hvis man hele tiden gnsker at bytte. Det
er paradoksalt nok ofte netop en fast
hjelper, som brugerne udtrykker gnske
om, og ikke et fravalg af hjeelperen.
Sanne, der arbejder som privat hjem-
mehjaelper, mener dog alligevel, at det
frie valg formar at friseette brugerne:
De bliver lidt af en arbejdsgiver pa den

ER DU RAR AT LEGGE LUPPEN
VEK, MENS JEG SKARER KAGEN
INGER? 0GSA LINEALEN GUNNAR,
JEG BLIVER SA NERV@S...

made, herre i eget hus: "Det er mig, der

bor her,” ikk". "Det er mig, der er ar-
bejdsgiver,” ikk". "Jeg kan egentlig be-
stemme noget.”

Plejemedarbejderne bliver ogsa sat lidt
fri, i hvert fald inden for den private
hjemmepleje, hvor der er mere frihed
til selv at organisere sin arbejdsdag end
i det offentlige. Mange private pleje-
medarbejdere oplever dette som posi-
tivt. Til gengeeld er der ogsa stgrre
risiko for, at de méa arbejde i isolation
uden kollegial sparring, da fx ugentlige
mgder kan vare sparet bort. Og der er
risiko for, at de selv ma finde en syge-
aflgser, hvis de bliver syge. De far der-
for sterre personligt ansvar — pa godt
og ondt. Spergsmalet er, om en indivi-
dualisering af ansvaret for at levere om-
sorg er en langtidsholdbar sikring af et
kvalitetslgft?

Kolliderende kvalitetsmal

| den virkelige verden er det ikke muligt
at udvaelge sig et bestemt par kvalitets-
briller at betragte verden igennem. Nar
man - som i det virkelige liv - arbejder
med alle fem kvalitetsblik pad en og
samme tid, opstar der derfor nemt
nogle dilemmaer og misforstdelser, og

plejebrugerne, plejepersonalet og visi-
tatorerne har tilmed ofte hvert deres

blik for, hvad der er problematikken i de

enkelte kvalitetsblik. Der er derfor
mange dagsordener om kvalitet, man
som medarbejder i visitationen og i

udfgrerleddet bgr veere opmarksom pa,
og brugerne ma ogsa forholde sig til en

reekke kvalitetsmal, som til tider er i
konflikt med hinanden.
Kvalitetsarbejdet er derfor ingen let
sag, og det er en tilbagevendende
udfordring at forma i hverdagen at pri-
oritere og styre uden om sammenstgd
mellem de forskellige, men samtidige,
kvalitetsblik.
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Note 1
Artiklen er trykt i en anden udgave i Alderens
Nye Sider november 2007, udgivet af Videns-

center pa Aldreomradet.

GERONTOLOGI | ARGANG 24 | MAJ 08 | NR. 02



