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Vedrgrende egen drift undersggelse om kvaliteten i hjemmeple-
jen, forvaltningens 2009-490681

Ved brev af 13. juli 2009 skrev jeg blandt andet saledes til Sundheds- og
Omsorgsforvaltningen:

| en kronik i Politiken lgrdag den 11. juli 2009 omtales Kgbenhavns
Kommunes hjemmepleje under overskriften ‘Handholdt computer
afslgrer underbemanding’.

I kronikken oplyses det blandt andet, at registreringer i hjemmeplejens
PDA’er afslgrer ‘vedvarende og ganske abenlys underbemanding i
aftenhjemmeplejen’.

Det oplyses videre, at den tid der i PDA-systemet er afsat til (af-
ten)hjemmeplejens besgg, overstiger hjemmehjelpernes faktiske ar-
bejdstid.

Det oplyses, at underbemandingen resulterer i at ydelser undlades og
at plejen ikke lever op til kvalitetsstandarderne pa omradet.

Det oplyses ogsa, at kommunen ignorerer den underbemanding, som
efter det oplyste dokumenteres i systemet. Det antydes, at dette blandt
andet har en gkonomisk begrundelse fordi ydelser, som kan ufares
hurtigere end ydelsesmodellen forudseetter, indebaerer en gkonomisk
gevinst (besparelse) for kommunen.

Det oplyses desuden,

- at det afsatte minuttal pr. ydelse, som borgerne er visiteret til,
ikke ma oplyses til borgerne,

- der kun er afsat 2 minutter til transport mellem borgerne om
aftenen,

- at hjemmehjelperne redigerer i den faktiske forbrugte tid pa
forskellige arbejdsprocesser.

Det falder uden for Borgerradgiverens kompetence at tage stilling til
ansettelsesretlige spgrgsmal og spergsmalet om underbemanding som
et arbejdsmiljgmassigt spargsmal, falder derfor uden for denne under-
sggelse.
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Derimod gnsker jeg med undersggelsen at belyse rigtigheden af de
oplysninger, som fremkommer i kronikken med henblik pa at afdeek-
ke, hvilke eventuelle konsekvenser det har for kvaliteten af den ser-
vice, som kommunen yder borgerne.

Jeg beder pa denne baggrund om Sundheds- og Omsorgsforvaltnin-
gens bemerkninger til det oplyste i kronikken. Herunder beder jeg
serligt om at forvaltningen oplyser:

- omfanget af eventuel underbemanding i hjemmeplejen (om
muligt fordelt pa hhv. aften- og daghjemmepleje) det seneste
ar — ved en opgarelse af, hvor mange timer der er visiteret
ydelser til holdt over for hvor mange timer, der rent faktisk er
forbrugt,

- hvilke eventuelle initiativer forvaltningen har taget for at img-
dega denne underbemanding (hvis den kan konstateres)?

- hvorvidt en eventuel (mere eller mindre) permanent underbe-
manding efter forvaltningens opfattelse indeberer et lavere
serviceniveau end forudsat i servicestandarderne?

- Om det er sedvanligt, at den tid der i PDA-systemet er afsat til
hjemmeplejens besgg, overstiger hjemmehjeelpernes faktiske
arbejdstid,

- Om det er korrekt, at det afsatte minuttal pr. ydelse, som bor-
gerne er visiteret til, ikke ma oplyses til borgerne, og i givet
fald hvorfor?

- Om det er korrekt, at der kun er afsat 2 minutter til transport
mellem borgerne om aftenen, hvad baggrunden herfor i givet
fald er og hvorvidt forvaltningen anser dette som realistisk,

- Om forvaltningen har kendskab til, at hjemmehjelpere redige-
rer i den faktiske forbrugte tid pa forskellige arbejdsproces-
ser.”

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen har i brev af 26. august 2009
med bilag anfert blandt andet fglgende:

"Det er generelt forvaltningens opfattelse, at kronikken indeholder
ufuldsteendige — og i flere tilfeelde forkerte — oplysninger, der pa en
helt reekke afgarende omrader praeger de forudsatninger og konklusi-
oner, som forfatteren giver udtryk for i kronikken.

Reglerne om personlig og praktisk hjelp mm. er fastsat i kapitel 16 i
Lov om social service.

| forhold til borgeren falger det af 8 83, stk. 1, at
‘kommunalbestyrelsen skal tilbyde

1) personlig hjelp og pleje og

2) hjeelp eller statte til ngdvendige praktiske opgaver i hjemmet.’

Yderligere falger det af § 88 stk. 1 og 2, at
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‘kommunalbestyrelsen skal treeffe afgarelse om tildeling af personlig
hjeelp og pleje m.v. efter dette kapitel. Kommunalbestyrelsen skal be-
handle anmodninger om hjelp efter 8 83 ved en konkret, individuel
vurdering af behovet for hjelp til de opgaver, som modtageren ikke
selv kan udfgre. Ved vurderingen af behovet for hjeelp skal kommu-
nalbestyrelsen tage stilling til alle anmodninger om hjelp fra ansgge-
ren.

Stk. 2. Tilbuddene om hjeelp efter § 83 skal bidrage dels til at vedlige-
holde fysiske eller psykiske feerdigheder, dels til at afhjeelpe vaesentlige
falger af nedsat fysisk eller psykisk funktionsevne eller serlige sociale
problemer. Tilbuddene skal Igbende tilpasses modtagerens behov.’

| forhold til afgerelsen om tildeling af hjeelp fremgar det af § 89, stk. 1
0g 2, at

‘afgarelsen skal meddeles ansggeren skriftligt og skal veere ledsaget
af en skriftlig begrundelse. Af afggrelsen skal det fremga, hvilke af
ansggerens anmodninger om hjeelp kommunalbestyrelsen har kunnet
eller ikke har kunnet imgdekomme, jf. § 88, stk. 1, samt hvilke krav der
stilles til leverancesikkerheden i forbindelse med effektueringen af
afgarelsen, jf. § 90, stk. 1.

Stk. 2. Til brug for afgarelsen efter stk. 1 udarbejder kommunen et
skema. Skemaet skal som minimum indeholde oplysninger om, hvilke
opgaver hjalpen omfatter, formalet med hjalpen, og for hvilken peri-
ode hjelpen gives. Skemaet udfyldes i samarbejde med ansggeren og
udleveres til ansggeren som supplement til afgarelsen.’

Endelig indeholder servicelovens kapitel 16 regler om, at kommunal-
bestyrelsen har pligt til at skabe grundlag for, at modtagere af hjalp
efter 8 83 kan veelge mellem forskellige leverandgrer af hjelpen, lige-
som der skal fastsettes og offentliggeres de kvalitetsmassige krav,
der stilles til leverandgrer af personlig og praktisk hjalp. Kvalitetskra-
vene skal vare saglige, konkrete og velunderbyggede og ma ikke veere
konkurrenceforvridende.

For fuldsteendighedens skyld skal det bemerkes, at servicelovens ka-
pitel 16 ogsa har bestemmelser af mere operationel karakter om bl.a.
afgarelser og hjeelpens tilretteleeggelse mm., ligesom reglerne i kapitel
16 suppleres af bestemmelser i Velfeerdsministeriets bekendtgarelse
nr. 1614 af 12. december 2006 om kvalitetsstandarder og frit valg af
leverander af personlig og praktisk hjelp mv. Endelig er reglerne
nermere uddybet i ministeriets vejledning nr. 94 af 5. december 2006
om personlig og praktisk hjelp, treening, forebyggelse mv.

Bestemmelserne om personlig og praktisk hjeelp forudseetter, at borge-
ren ‘til hver en tid’ far den ngdvendige hjalp, men der er intet krav
om, at udmalingen og tildelingen af ‘ngdvendig hjaelp’ skal ske ved
fastseettelse af, hvor lang tid det skal tage at udfare ydelserne i den
enkelte borgers hjem.
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I Kabenhavns Kommune bevilges personlig og praktisk hjeelp derfor
uden, at der fastsattes tid pa de enkelte ydelser, jfr. vedlagte redege-
relse for udmaling og ydelse af hjelp til borgerne, som Sundheds- og
Omsorgsudvalget dragftede og tog til efterretning pa made i udvalget
den 18. maj 2006.

I det omfang hjemmeplejen vurderer, at der generelt er behov for re-
vurdering af den hjelp, som en borger er visiteret til, rettes der hen-
vendelse til myndighedsfunktionen med henblik pa at fa andret borge-
rens bevilling af hjeelp. I overensstemmelse med serviceloven foreta-
ger myndighedsfunktionen ligeledes selv lgbende bevillingssagen op
til revurdering, ligesom borgeren — eller pargrende m.fl. — naturligvis
selv kan rette henvendelse til myndighedsfunktionen med anmodning
om revisitation.

De mange detailbestemmelser for ydelse af personlig og praktisk
hjelp bygger alle pa principper om, at hjalpen til stadighed skal ydes
efter en konkret individuel vurdering af borgerens behov, og at hjel-
pen skal ydes som ‘hjelp til selvhjaelp’ netop med henblik pa, at bor-
geren kan fastholde og vedligeholde egne feerdigheder.

For en stor del af malgruppen for personlig og praktisk hjalp i Sund-
heds- og Omsorgsforvaltningen stiller sidstnaevnte ngdvendigvis krav
til den enkelte hjemmehjzelper om, at de ved de enkelte besag i borge-
rens hjem kan vurdere borgerens aktuelle ressourcer og konkret tilret-
teleegge hjeelpen efter disse.

Seerligt i forhold til personlig hjeelp — som er den hjelp, der helt over-
vejende ydes i aftenplejen - kan der fra besgg til besgg veere meget
stor forskel pa, hvilke ressourcer en borger har. Hvis borgeren fx en
aften er mere treet end ellers, kan der veere behov for, at hjelperen ved
det pageeldende besgg bruger mere tid pa, at borgeren laver de ting,
der skal assisteres med, eller overtager flere opgaver end dem, der
generelt er visiteret til. Der kan ogsa vere tilfelde, hvor hjelperen i
enighed med borgeren — eller ud fra egen faglig vurdering, hvis borge-
ren ikke selv kan overse situationen — vurderer, at det er forsvarligt at
droppe eller udsztte opgaver, til borgeren er mere oplagt.

Det er forvaltningens opfattelse, at denne individuelle vurdering og
endring kan foretages af hjeelperen uden, at dette kolliderer med ser-
vicelovens bestemmelser om, at afgerelser om tildeling af hjelp skal
ske i myndighedsfunktionen. Muligheden er saledes forudsat i lovens
bestemmelser om fleksibel hjemmehjalp, ligesom det i ovennzvnte
vejlednings punkt 121 er anfart, at

‘det falger af forpligtelsen efter § 83, at kommunalbestyrelsen skal
sikre, at akut opstaede behov for anden hjelp end den i afgarelsen
fastsatte kan imgdekommes. Ligeledes skal leverandgren af hjemme-
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hjeelp ogsa tage hensyn til, at modtageren akut kan have behov for en
anden hjeelp end den, der star i afgerelsen.’

Vedrgrende tid

| kronikken anfares det indledningsvis, at ‘kommunerne far penge for
hver enkelt ydelse.” Det fglger af servicelovens § 173, at kommunen
afholder endeligt udgifterne efter denne lov. Der er saledes ikke tale
om, at Kgbenhavns Kommune fx modtager refusion fra staten for de
ydelser, der leveres i hjemmeplejen.

Kravet om, at kommunen skal udregne takster for ydelser og helt
overordnet skal foretage tidsudmaling for hjelpen udspringer af ser-
vicelovens bestemmelser om betaling til leverandgrer efter bestem-
melserne om borgerens frie leverandgrvalg.

Samtidig benyttes de vejledende gennemsnitstider i hjemmeplejens
planleegning af hjemmehjelpsbesgg mm. og herunder indtastes de i de
PDAere, som hjelperne benytter.

Forvaltningen er opmarksom pa, at dette indebarer en raekke usikker-
hedsfaktorer i forhold til dokumentation mm., hvilket der bl.a. tages
forbehold for, nar materialet anvendes, jfr. saledes redeggrelserne her-
om i Sundheds- og Omsorgsforvaltningens ars- og kvartalsrapporter
for 2008 og 2009.

De vejledende gennemsnitstider for udferelse af ydelser er saledes pa
ingen made udtryk for, at der fra myndighedsfunktionens side er fore-
taget en individuel vurdering af, hvad tidsforbruget helt konkret for-
ventes at vaere ved de enkelte besgg hos den enkelte borger.

Tveertimod forudsaettes det, at visitator udmaler hjeelpen til den enkel-
te borger, sa det sikres, at der vil veere den ngdvendige hjalp de dage,
hvor borgeren har ferrest ressourcer og opfyldelse af servicelovens
hjeelp-til-selvhjelps-princip sikres sa ved, at hjelperen ‘hver gang’
kan vurdere, om hjalpen konkret skal veere mindre, fordi borgeren den
pagzldende dag har flere ressourcer.

Som svar pa Borgerradgiverens konkrete spgrgsmal, kan forvaltningen
saledes bekrafte, at det ikke er usaedvanligt, at den tid, der i PDA-
systemet er afsat til hjemmeplejens besag, overstiger hjemmehjalpe-
rens faktiske arbejdstid. Samtidig skal det dog bemeerkes, at det er
forvaltningens opfattelse, at der generelt ikke er tale om sa store di-
vergenser, som anfart i kronikken.

Som anfart er det serligt i aftenplejen, at de vejledende tider ikke
matcher den tid, som borgeren modtager. Dette skyldes bl.a., at aften-
plejen helt overvejende leverer den personlige hjeelp og pleje, som
borgeren har brug for bliver givet i aftentimerne. De vejledende tider
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daekker bade dag- og aftenhjalp og er baseret pa opgaver, der over-
ordnet er defineret med en reekke delfunktioner, som ofte varetages i
dagtimerne. Som eksempel kan navnes, at opvask efter aftenmaltidet
typisk planlaegges udsat til den efterfalgende dag, hvis borgeren ogsa
er visiteret til daghjeelp.

Tilsvarende indeberer dette, at de vejledende tider om fx transporttid
er mindre anvendelige i aftenplejen i forhold til dokumentation for det
faktiske tidsforbrug og i forbindelse med planlaegningen af hjelpernes
aftenbesgg anvendes feltet derfor ikke konsekvent.

Borgerradgiveren har derudover spurgt om, hvorvidt forvaltningen har
kendskab til, at hjemmehjelpere redigerer i den faktiske forbrugte tid
pa forskellige arbejdsprocesser.

Ja, forvaltningen har ikke alene kendskab til, at hjeelpere redigerer i
den faktiske forbrugte tid, det indgar i deres arbejdsopgaver, at sa-
fremt der er afvigelser og/eller serlige forhold, da skal de redigere i
tidsforbruget.

Samtidig ma forvaltningen medgive, at med det meget store antal an-
satte i hjemmeplejen er der en formodning for, at der vil veere medar-
bejdere, der uretmaessigt, fejlagtigt eller som falge af manglende
kompetencer el.lign. registrerer forhold, der ikke er i overensstemmel-
se med de faktiske forhold.

Som anfart er forvaltningen opmarksom pa risici i forhold til datadi-
sciplin og de usikkerhedsmomenter, som brugen af de vejledende tider
kan give anledning til. Derudover er der tilfeelde, hvor ledelsen ma
felge op med vejledning i forhold til medarbejdernes kendskab og
forstaelse af arbejdsrutiner mm. ligesom der kan veere situationer,
hvor ledelsen personaleretligt ma gribe ind over for en medarbejder,
der uretmaessigt foretager indtastning for at deekke over manglende
arbejdsudferelse el.lign.

Vedrgrende pastand om underbemanding

Det er ikke forvaltningens opfattelse, at hjemmeplejen er underbe-
mandet, og forvaltningen ma samtidig - med henvisning til ovennavn-
te redegerelse om vejledende tider - afvise, at de oplysninger og den
argumentation, der fremfares i kronikken, kan medvirke til at sand-
synliggare, at hjemmeplejen er underbemandet.

Forvaltningen har ikke grundlag for at antage, at hjemmeplejen i
Sundheds- og Omsorgsforvaltningens regi har starre rekrutteringspro-
blemer end dem, der ogsa er andre steder i landet i forhold til at re-
kruttere fagleert personale til basisstillinger inden for social- og sund-
hedsomradet.
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Nermere oplysninger i forhold til personaleforbrug mv. i hjemmeple-
jen er beskrevet i forvaltningens kvartals- og arsrapport fra 2008 og i
kvartalsrapporten for 2009.

Af hensyn til leveringssikkerheden - jfr. servicelovens § 90 — og her-
under behov for fleksibilitet og (i visse tilfelde akut) tilkaldelse af
ekstra medarbejderressourcer i forbindelse med arbejdstilretteleeggelse
mm. anvender hjemmeplejen i vidt omfang vikarer, jfr. tilsvarende
oplysninger herom i ovennavnte kvartals- og arsrapporter.

I kronikken omtales det endvidere, at mange ansatte sgger vaek, og der
efterfglgende er store problemer med at fastholde ny arbejdskraft.

Det er korrekt, at en del af hjeelperne i hjemmeplejen i visse tilfelde
har en relativ 1gs tilknytning til arbejdsmarkedet, der medferer en del
omsatning i personalegruppen, men det er forvaltningens opfattelse,
at dette ikke altid skyldes arbejdsbetingede faktorer. I forhold til
hjemmeplejen pa @sterbro kan det saledes neevnes, at aftenhjemme-
plejen pa Dsterbro ikke leengere har rekrutteringsproblemer. Sygefra-
veeret er faldende i hjemmeplejen, og der er aktuelt kun tre langtidssy-
ge i hjemmeplejen pa @sterbro. I maj maned 2009 var der 32 maneds-
lannede medarbejdere i aftenvagten (ex. sygeplejegruppen). Disse 32
medarbejdere havde i gennemsnit veeret ansat i 5 ar og 11,96 maneder.

Tilsvarende viste den seneste trivselsundersggelse, at der generelt er
sket en stigning i medarbejdernes trivsel i hjemmeplejen.

Vedrgrende pastand om, at plejen ikke lever op til kvalitetsstan-
darderne pa omradet

Trods omfanget af ydelser oplever forvaltningen, at der generelt er fa
Klager over den personlige og praktiske hjelp, der udferes i hjemme-
plejen.

Den afgarelse om personlig og praktisk hjeelp, som borgeren modta-
ger, indeholder en oplistning af de ydelser, som borgeren visiteres til
jfr. servicelovens § 89 stk. 1, og det er forvaltningens opfattelse, at
borgerne dermed gives et billede af hvilke konkrete ydelser, de er be-
rettiget til og herunder et egnet grundlag for, at borgerne — evt. via
pargrende eller andre — har adgang til at reagere, hvis det opleves, at
visiterede ydelser ikke leveres, og borgeren ikke har veret enig i hjel-
perens prioritering eller, der er sket en fejl i forhold til opfyldelse af
den bevilling, som borgeren har modtaget fra myndighedsfunktionen.

Muligheden for at reagere lettes yderligere af, at der, foranlediget af
en andring af servicelovens § 89, stk. 4, pr. 1. januar 2009 skete en
tydeliggarelse i myndighedsfunktionens afgarelsesskrivelser i form af
falgende standardtekst ‘Hvis du har spgrgsmal om den personlige og
praktiske hjeelp, eller hvis hjelpen ikke leveres i overensstemmelse
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med afgarelsen, kan du kontakte Pension og Omsorgskontoret, sidst i
afgarelse kan du finde navn og telefonnummer pa den visitator du kan
kontakte’, der derefter falges op med angivelse af den pagaldende
relevante visitator.

Samtidig er konceptet for kvalitetsstandarderne inden for de senere ar
gjort mere brugervenlige, bl.a. med henblik pa en bedre sikring af, at
borgerne far et brugbart kendskab til og mulighed for at vurdere ser-
viceniveauet.

Dette underbygges endvidere af den brugertilfredshedsundersggelse,
som forvaltningen gennemfarte i 2008, hvor en forsigtig sammenstil-
ling af resultaterne med undersggelsen i 2005 viser en markant starre
tilfredshed i hovedparten af de ens spgrgsmal om praktisk hjlp, tgj-
vask, personalets imgdekommenhed, den personlig kontakt, antal
hjelpere, sygeplejen og endelig madens smag. Ogsa tilfredsheden med
kommunens information generelt om hjalpen og ved aflysninger samt
kendskabet til Frit VValg er undersggt.

Vedrgrende borgerens adgang til oplysninger om tid

Jfr. oven for foretages der ikke en individuel beregning af tid, nar en
borger visiteres til personlig og praktisk hjelp, idet visitationen alene
sker til ydelser. Det giver derfor ikke mening at gare geeldende, at
disse oplysninger skulle blive tilbageholdt over for den enkelte borger.

Oplysningerne om de vejledende gennemsnitstider er derimod oplys-
ninger, som borgere har adgang til i overensstemmelse med reglerne i
offentlighedsloven og/eller efter princippet om meroffentlighed.”

Jeg har gennemgaet forvaltningens svar og de medfglgende bilag og har
noteret mig det oplyste.

Jeg finder herefter ikke anledning til at udtale kritik af forvaltningen for-
anlediget af det oplyste i kronikken i Politiken den 11. juli 2009.

Med venlig hilsen

4

Johan Busse
Borgerradgiver
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