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FORORD

Rapporten er bygget saledes, at laeseren pa de farste sider prasenteres for en raekke faktuelle oplysninger
om tilsynsbesgget (herunder deltagere og tidspunkt) samt det samlede tilsynsresultat, begrundelse for til-
synsresultatet, bemaerkninger og anbefalinger.

Herefter indeholder rapporten de data, som er indsamlet under tilsynet gennem interview med ledelsen,

observationsstudie, borgerinterviews samt gruppeinterview med medarbejderne. For hvert mal foretager
de tilsynsfgrende en vurdering ud fra de indsamlede data. Disse vurderinger ligger til grund for den sam-

lede vurdering, der som naevnt optraeder indledningsvist i rapporten.

Data vurderes i relation til lovgivningen, kommunens kvalitetsstandarder og gvrige retningslinjer samt til-
synets faglige viden og erfaring.

Sidste del af rapporten indeholder en kort beskrivelse af tilsynets formal og metode samt kontaktoplysninger
til BDO.

Med venlig hilsen
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Birgi oberg Sloth Mette Norré Sfarense}i
Partner Senior Manager
Mobil: 2810 5680 Mobil: 4189 0475
Mail: bsqg@bdo.dk Mail: meo@bdo.dk
Partneransvarlig Projektansvarlig

Tilsynet er altid udtryk for et
gjebliksbillede og skal derfor
vurderes ud fra dette.
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1. FORMALIA

Navn og Adresse: Hjemmeplejen Indre by / @sterbro (1B@), @stbanegade 119, 2100 Kgbenhavn @

Leder: Lulu Wilenius

Dato for tilsynsbesag: Den 6. 7. og 8. december 2021

Tilsynsresultatet baserer sig pa fglgende datagrundlag:

e Interview med hjemmeplejens ledelse

e Observationsstudier

e Tilsynsbesag hos tolv borgere

e Gruppeinterview med fire medarbejdere (en social- og sundhedshjaelper, tre social- og sund-
hedsassistenter)

Tilsynet i Hiemmeplejen IB@ omfatter tilsyn i aftentimer.

Tilsynet er anmeldt en dag forinden.

Tilsynsfarende:
Margit Kure, Senior manager, sygeplejerske og MHM

Else Marie Seehusen, manager, sygeplejerske og SD/DSH
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2. VURDERING

2.1 TILSYNETS SAMLEDE VURDERING

BDO har pa vegne af Kgbenhavns Kommune gennemfart et anmeldt tilsyn i Hjemmeplejen Indre by/@ster-
bro IB@.

Den samlede tilsynsvurdering er, jf. beskrivelsen af vurderingsskalaen under afsnit 4.3:
Tilfredsstillende

Tilsynet vurderer, at der er arbejdet systematisk og malrettet med sidste ars anbefalinger. Vurderingen er,
at der er et sardeles tilfredsstillende fokus pa relevante omrader i kvalitetsarbejdet, der understatter en
fortsat udvikling af den samlede kvalitet i hjaelpen til borgerne. Der arbejdes ledelsesmaessigt systematisk
og malrettet med kvalitetsarbejdet, som afspejler kendte risikoomrader, fx UTH herunder medicin og fald.

| forhold til observationsstudier er det tilsynets vurdering, at medarbejderne i alle observationsstudierne
kommunikerer respektfuldt, venligt og i en imgdekommende tone. Medarbejderne har i alle observations-
studierne relevant fokus pa at sikre borgernes selvbestemmelse og medindflydelse i udfgrelsen af opga-
verne. Det er ligeledes vurderingen, at medarbejderne udferer hjalpen med udgangspunkt i den rehabili-
terende tilgang. Der er i alle observationsstudierne en saerdeles tilfredsstillende organisering og tilrette-
laeggelse af hjaelpen. | forhold til to observationsstudier er det tilsynets vurdering, at den personlige pleje
og praktiske hjaelp udfares pa en sardeles tilfredsstillende made og tager udgangspunkt i borgernes indivi-
duelle behov og de retningslinjer, der foreligger pa omradet. | et observationsstudie ses der mindre tilfreds-
stillende forhold, da gaeldende retningslinjer for handhygiejne ikke overholdes. | aftenobservationsstudie
observeres der i tre tilfaelde mindre tilfredsstillende forhold i hjemmet og manglende opfalgning pa borger-
nes behov for pleje og praktisk hjaelp og manglende opfalgning pa borgernes ernaring. Tilsynet vurderer
dog, at medarbejderen pa saerdeles tilfredsstillende made yder den pleje og omsorg, som borgeren har brug
for.

Pa baggrund af interviews med borgerne er det tilsynets vurdering, at borgerne oplever livskvalitet, selvbe-
stemmelse og tryghed i hverdagen. Tilsynet vurderer, at borgerne far den hjaelp og statte, som de har behov
for, fraset en borger, som udtrykker et behov for hjeelp til oprydning. Borgerne er tilfredse med kvaliteten
af hjaelpen, nar den leveres af de faste medarbejdere, mens tre borgere anfaegter, at kvaliteten ikke er
helt tilstrackkelig, nar den leveres af vikarer. Det vurderes, at der bliver lyttet til borgernes gnsker, fraset
i et tilfaelde, hvor der ikke i tilstraekkelig grad tages hensyn til borgerens formaen. Det er vurderingen, at
borgerne far udleveret deres medicin til tiden, fraset i et tilfalde, hvor der kan opleves et starre tidsspaend.

Det er vurderingen, at de interviewede borgere oplever, at der er en god og respektfuld omgangstone,
herunder at medarbejderne kommunikerer i en venlig tone til borgerne og udviser den forngdne respekt.

Det er ligeledes tilsynets vurdering, at de interviewede borgere er tilfredse med den kommunale madordning
og med madens kvalitet.
Endelig beskriver borgerne tilfredshed med samarbejdet mellem sektorerne.

Det er tilsynets vurdering, at boligerne fremstar renholdte, svarende til borgernes gnsker og levevis, fraset
i to boliger, som fremstar snavsede. Borgerne er tilfredse med kontinuiteten i plejen, fraset tre borgere,
der naevner, at der ikke er tilstraekkelig kontinuitet i leveringen af hjaelpen, og at det ikke er alle vikarer,
som kender til de opgaver, de skal lase.
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Pa baggrund af interviews med medarbejderne er det tilsynets vurdering, at medarbejderne kan redegare
for emner i kvalitetsarbejdet, og der er sammenhang mellem ledelsens beskrivelser og medarbejdernes
beskrivelser af de emner, der indgar i kvalitetsarbejdet. Medarbejderne kan redegare for en respektfuld
kommunikation og for, hvordan de arbejder med at sikre borgernes selvbestemmelse og medindflydelse.

Vurderingen er, at medarbejderne pa en refleksiv made kan redeggre for plejen og omsorgen til borgerne,
og at medarbejderne har et malrettet fokus pa den rehabiliterende samt sundhedsfremmende og forebyg-
gende tilgang. Medarbejderne oplever, at det tvaerfaglige samarbejde er velfungerende.

Medarbejderne har relevant fokus pa at skabe tryghed for borgerne, og de fremhaever tiltag, sasom konti-
nuitet, som en faktor, der fremmer trygheden, og medarbejderne er bekendte med, hvordan borgernes
sikkerhed varetages via sundhedsfremmende og forebyggende tiltag.

Det er tilsynets vurdering, at medarbejderne kan redegare for arbejdsgange i forbindelse med medicinhand-
tering. Medarbejderne oplever saerdeles tilfredsstillende arbejdsgange omkring plejen og dokumentationen,
og de er bekendte med, hvor der kan sgges viden i instrukser og vejledninger. Medarbejderne kan ligeledes
redeggre for arbejdet med besggsplaner og handlingsanvisninger, og at redskaberne anvendes som tiltaenkt.

2.2 TILSYNETS BEMARKNINGER OG ANBEFALINGER

Tilsynet giver anledning til fglgende bemaerkninger og anbefalinger i forhold til den fremadrettede udvik-
ling i Hjemmeplejen:

Bemeaerkninger Anbefalinger
Tilsynet bemaerker under observationsbesag: Tilsynet anbefaler, at der fglges op i de konkrete sa-
« En borger, der ikke har spist sin varme | 8er i forhold til:
middagsmad, da aftenvagten kommer. e At borger, der ikke spiser sin varme mad, re-
e En borger, der skal have hjaelp til aftens- vurderes i forhold til mad og maltid, herun-
maden, intet spiseligt har i lejligheden, der evt. behov for ernaeringsindsats hos bor-
og aftenmedarbejder oplyser, at det ofte ger.
sker, og at dette er dokumenteret uden, e At der hos borger, der ikke har mad i lejlig-
at der angiveligt er handlet pa det. Sam- heden, revurderes i forhold til, at der er ind-
tidig baerer hjemmets hygiejniske stan- satser, der sikrer borgers ernaering, samt at
dard praeg af, at borgerens hund ikke luf- der hos samme borger revurderes i forhold til
tes pa gaden, og borgeren fremstar ikke indsatser, der sikrer, at borger er velsoigne-
velsoigneret. ret, og at lejligheden fremstar hygiejnisk for-
e At der hos en svagtseende borger er en svarlig.
meget kraftig urinlugt, og borger fremstar e At der hos borger med urinlugt i lejligheden
med pletter pa tajet. revurderes i forhold til inkontinensindsats,
e En borger, der tilkendegiver, at de faste praktisk stette og personlig pleje.
medarbejdere er omhyggelige med at an- e At ledelsen sikrer, at medarbejdere har
rette aftensmaden, men at vikarer/afleg- kendskab til tilberedning og anretning af
sere, der ikke har den samme tilgang til smarrebrad.
opgavelgsningen. At der hos en borger un- e At det sikres, at alle medarbejdere har kend-
der morgenplejen ikke observeres korrekt skab til og anvender galdende retningslinjer
handhygiejne. for handhygiejne.
Tilsynet bemaerker, at et hjem fremstar rodet og | Tilsynet anbefaler, at der fglges op pa borgers situa-
uordentligt, og hvor renggringsstandarden ikke er | tion og revurderes med henblik pa evt. indsatser.
tilfredsstillende, og borger udtrykker samtidigt et
gnske om at fa ryddet op og mgbleret om.




ANMELDT ORDINART TILSYN 2021 HJEMMEPLEJEN INDRE BY/@STERBRO K@BENHAVNS KOMMUNE

Tilsynet bemeaerker, at en borger tilkendegiver, at
medicin ikke altid udleveres pa det vante tids-
punkt, nar der kommer vikarer.

Tilsynet anbefaler, at hjaelpen tilrettelaegges, sa
borger far sin medicin til tiden.

Tilsynet bemaerker, at der er enkelte borgere, der
ikke oplever, at kvaliteten af den praktiske hjalp
er tilfredsstillende.

Tilsynet observerer desuden, at badevaerelset hos
den ene borger fremstar snavset.

Tilsynet anbefaler, at ledelsen sikrer en tilfredsstil-
lende renggringsstandard.

Tilsynet bemaerker, at hjemmeplejen arbejder
meget systematisk med forbedringsmetoden, og
de har blandt andet fokus pa at sikre kontinuitet i
opgavelgsningen samt at have faste medarbejdere
hos borgerne. Dette vanskeligggres dog grundet
den stigende udfordring med at rekruttere med-
arbejdere.

Tilsynet bemaerker, at der er enkelte borgere, der
italeseetter mange forskellige medarbejdere i
hjemmet, og ligeledes italesattes hos enkelte
borgere afvigelser i leveringstidspunktet.

Tilsynet anbefaler, at hjemmeplejen fortsat har fo-
kus pa medarbejderkontinuitet i kvalitetsarbejdet.

Tilsynet bemaerker, at der er en enkelt borger,
der oplever, at en konkret medarbejder presser
borger til at ggre mere, end borger magter.

Tilsynet anbefaler, at ledelsen fglger op i den kon-
krete situation og evt. falger op med borger.
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3. DATAGRUNDLAG

3.1 INTERVIEW MED LEDELSEN

Mal 1: Saerlige fokusomrader i kvalitetsarbejdet

Emne

Opfelgning pa sid-
ste ars tilsyn

Data

Ledelsen redeger for, at der siden sidste tilsyn er arbejdet med forbedringsmodel-
len, hvor ogsa flere af de givne anbefalinger er taget op. De fortaeller samtidigt, at
udviklingsarbejdet har vaeret praeget af Cornasituationen med begraenset mgdeakti-
vitet, samt at de ogsa har vaeret strejkeramt under sygeplejerskernes konflikt med
deraf nedsat bemanding og med restferie, som er skubbet foran. Ledelsen oplyser,
at de derfor overordnet har vaeret ngdt til at prioritere driften, men at der er ar-
bejdet med forbedringsmodellen og de givne anbefalinger.

| forhold til anbefalingen pa den praktiske hjaelp er der som en del af forbedrings-
indsatsen fulgt op med dialog i alle grupper og genopfrisket serviceniveau pa prak-
tisk hjaelp. Enheden har samtidig haft en indsats pa, at besggsplanen er handlevej-
ledende.

Som opfelgning pa anbefalingen om, at borgerne mader fa og kendte medarbej-
dere, er der er en lgbende indsats med datatraek, og ledelsen oplyser, at deres
data er tilfredsstillende i forhold til de mal, der er pa omradet. Alle distrikter er
opdelt i mindre enheder, som arbejder med at sikre kontinuitet i opgavelgsningen.
Der arbejdes med kontaktpersonsystem for at sikre faste medarbejdere, og hos en-
kelte borgere med saerlige opgaver/problemstillinger er det faste medarbejdere,
der kommer i hjemmet.

Grundet prioritering af drift har hjemmesygeplejen ikke implementeret konkrete
indsatser, sa borgerne far kendskab til tidspunktet for levering af sygeplejeydelser.
Det er fortsat den enkelte sygeplejerske, der tilpasser egen kgreliste ud fra kend-
skab til borgerne. Tilsynet er oplyst, at der er planlagt implementering af projekt
”Borger booking”, s& borgerne selv kan byde ind med et besggstidspunkt.

For i hgjere grad at tilgodese sammenhang og helhed i leveringen af hjemmepleje
og hjemmesygepleje sidder de to funktioners planlaeaggerne sammen. Dette giver
mulighed for at koordinere besgg, sa hjemmeplejens og sygeplejens indsatser leve-
res i den rette sammenhaeng, fx i forhold til bad og skift af forbindinger.

Som opfaelgning pa dokumentation/journalfgring og medicinhandtering er der imple-
menteret systematisk audit, hvor der hver uge udtrackkes et antal borgere til gen-
nemgang med efterfglgende opfelgning af gruppeleder.

Saerlige fokusom-
rader i kvalitets-
arbejdet

Ledelsen oplyser, at der er etableret en ny myndighedsorganisering pa hjemmesy-
geplejen. Den nye organisering er implementeret pr. 1. oktober 2021 og er fgrst nu
ved at sla igennem i praksis, hvor myndigheden nu visiterer til sygeplejeindsatser.

Et konstant fokus er udvikling af kvaliteten og effektiviteten i rehabiliteringsindsat-
ser, fx er borgernes SUL-ydelser gennemgaet under strejken, hvor borgerne er ble-
vet oplaert i selv at klare opgaven. Forbedringsmetoden anvendes fx i forhold til
gjendrypning, og som et nyt tiltag skal medarbejderne til at screene udvalgte bor-
gere over et skaermbesgg i forhold til den sygeplejefaglige udredning.

Monitorering pa kompressionsbehandling er ligeledes et tiltag i opstart, der kan fx
monitoreres pa afvanding og temperatur.

Der er desuden fokus pa at fa borgere visiteret til sygeplejeklinikker, hvor tilgangen
er, at myndighed og alle sygeplejersker taenker: klinik- og skaermbesgg, far man
teenker indsatser i hjemmet og evt. overdragelse til hjemmeplejen.
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Et overordnet fokusomrade fra SUF handler om opgaveoverdragelse og de barrierer,
der ligger i dette, hvor det har vaeret et tema pa lederseminar med henblik pa at
medtage hinandens gode erfaringer, fx i forhold til dokumentation, oplaering og op-
folgning.

Inkontinens er ligeledes et faelles indsatsomrade i SUF, hvor det er forsggt at fa an-
sat en tvaergaende specialist til at understgtte det tvaerfaglige samarbejde. Da det
ikke er lykkedes at ansatte en medarbejder i den tvaergaende funktion, er malet
nu, at der uddannes sygeplejersker i inkontinens pa diplomniveau i distrikterne.

Ensomhed er et strategisk omrade for SUF. Alle medarbejdere kan screene for en-
somhed, og i hver gruppe er der en ensomhedsambassader, der er tovholder pa at
kunne formidle og henvise til aktivitetstilbud i naeromradet.

Der arbejdes systematisk med EWS i forhold til borgernes ernaeringstilstand, hvor
sygeplejerskerne har ansvar for opfalgning pa evt. kostform.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at der er arbejdet systematisk og malrettet med sidste ars anbefalinger.

Tilsynet vurderer, at der er sardeles tilfredsstillende fokus pa relevante omrader i kvalitetsarbejdet, der
understoatter en fortsat udvikling af den samlede kvalitet i hjaelpen til borgerne.

Mal 2: Tilgang til systematisk kvalitetsarbejde

Emne Data

Organisering af Kvalitetsarbejdet er organiseret med et tvaergaende forbedringsteam, med hjem-
kvalitetsarbejdet | meplejelederen, faglige ledere, kvalitetssygeplejerske, farmaceut og gruppeledere.
Derudover er enheden delt op i tre forbedringsteams, som hver har tilknyttet en
kvalitetssygeplejerske. Hvert forbedringsteam er igen opdelt i grupper med hver
deres gruppeleder. Som en del af implementeringen er der uddannet 30-35 medar-
bejdere i forbedringsmetoden.

UTH er selvstaendigt organiseret, og her er der sarligt fokus pa medicin og fald.

Overordnet fokus for kvalitetsarbejdet er: Baredygtig hjemmepleje og et taettere
samarbejde med hjemmesygeplejen tvaerfagligt og geografisk.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at der ledelsesmaessigt arbejdes systematisk og malrettet med kvalitetsarbejdet, som
afspejler kendte risikoomrader som fx UTH herunder medicin og fald

Mal 3: Hvad skal tilsynet have fokus pa?

Emne Data

Hvad synes |, tilsy- | BDO skal kigge pa de sammenhangende borgerforlab, og sparge borgerne, om de
net skal laegge oplever sammenhang mellem, sundhedslovs- og servicelovsindsatser og mellem dag
saerligt maerke til? | og aftenvagt.

3.2 OBSERVATIONSSTUDIER

Mal 1: Interaktion og medinddragelse
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Kommunikation

Observationsstudie 1, morgenpleje og hjaelp til maltid

Medarbejderen ringer pa daren, og laser sig selv ind, hilser godmorgen og
spgrger, om borgeren har sovet godt. Medarbejderen praesenterer tilsynet for
borgeren. Medarbejderen og borgeren taler sammen om dagligdags ting, og
borgeren giver flere gange udtryk for, at de kender hinanden godt. Det er ty-
deligt i dialogen, at borgeren og medarbejderen kender hinanden. Medarbej-
deren er naervaerende i madet og viser interesse for borgerens traning og
snarlige flytning.

Observationsstudie 2, morgenpleje og hjeelp til maltid

Medarbejderen banker pa og hilser godmorgen til borgeren. Medarbejderen
sparger ind til, hvordan borgeren har det og taler lidt om vejret. Medarbej-
deren udviser en rolig adfaerd, og medarbejderen og borgeren taler lgbende
om aktuelle emner. Dialogen baerer prag af, at medarbejderen har et godt
kendskab til borgeren. Borgeren undskylder i et par situationer sin adfaerd og
bliver lidt forlegen, medarbejderen fglger i alle tilfalde op og siger, at det
skal borgeren ikke undskylde.

Observationsstudie aften med 7 borgerbesgg

Medarbejderen ringer pa alle steder, enkelte borgere kan selv abne med dar-
telefon, og andre steder laser medarbejderen sig ind. | opgangen banker
medarbejderen igen pa, inden daren lases op. Medarbejderen oplyser bor-
gerne om, at der kommer to i dag, og enkelte borgere spgrger, om det sa er
en ny medarbejder, der er med som fgl. Medarbejderen forklarer, at det er
til observation. Medarbejderen mgder borgerne forskelligt alt afhaengig af,
hvad der betyder noget for den enkelte, fx er der en borger, der skal vaekkes
og have taendt en lampe i sovevaerelset, en anden borger der har brug at fa
lov til at tale, og andre borgere, hvor medarbejderen taler med borgerne
om, hvordan det gar.

Observationsstudie aften med 5 borgerbesgg

Medarbejderen ringer pa og gar ind til borgerne og hilser pa. Hos en borger
afventes der, indtil borgeren selv kommer ud og abner. Medarbejderen har et
godt kendskab til alle borgere og sperger interesseret ind til borgernes dag,
og hvordan de har det. Hos en borger satter medarbejderen sig ned og indle-
der en dialog med borgeren. De taler om aktuelle samfundsmaessige emner,
som borgeren er optaget af samtidig med, at medarbejderen har fokus pa
formalet med besgget og sparger undervejs ind til disse omrader i samtalen.

Selvbestemmelse og
medindflydelse

Observationsstudie 1, morgenpleje og hjaelp til maltid

Medarbejderen og borgeren har under hele forlgbet dialog om dagens opga-

ver, raekkefalge, tojvalg, og hvad der skal serveres til frokost og morgenmad.
Borgeren tager stilling til tgjvalg og reekkefalge. Medarbejderen reagerer po-
sitivt pa det, borgeren beder om, fx, ”vil du hente min mobiltelefon”, "vil du
lufte ud” osv. Hele besgget er tilrettelagt ud fra borgerens gnsker, og borge-
ren giver udtryk for, at det er en helt fantastisk hjalp og statte, som medar-
bejderen leverer, og borgeren siger samtidig, at de kan tale om det og siger

med et smil, at de ikke altid er enige.

Observationsstudie 2, morgenpleje og hjaelp til maltid

Medarbejderen giver borgeren god tid til at forberede sig pa hjaelpen og op-
fordrer borgeren til at sige til, nar borger er klar. | forbindelse med tilbered-

ningen af morgenmaden spgrger medarbejderen, om der ma kasseres noget
mad, som har overskredet holdbarhedsdato. Borgeren udtrykker et behov for
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at gentage sin inhalationsmedicin far mobilisering, og medarbejderen giver
borgeren god tid til dette. Borgeren skal have afhentet vasketaj pa dagen og
tilkendegiver et gnske om at fa skiftet sengetgjet. Medarbejderen bekraefter
borgeren i, at det er en god idé og tager sengetgjet af. Borgeren har brug for
snarlig at fa bestilt medicin, og medarbejder tilbyder at hjaelpe borgeren pa
dagen. Medarbejderen forteeller lebende borgeren om observationer og har
dialog om dette med borger.

Observationsstudie aften med 7 borgerbesgg

Hos nogle af borgerne udfares hjaelpen ud fra det kendskab, medarbejderen
har til borgerne, og hos andre sparger medarbejderen borgerne under besg-
get, selv om medarbejder godt ved, hvad der skal gives hjzelp til.

Besggene i aftenvagten er alle korte og ligger i faste rammer, og alligevel
sparger medarbejderen borgerne, om der er noget, de har brug for. En bor-
ger, der normalt spiser i stuen, gnsker ved besgget at vente med at spise og
vil gerne have maden sat i kekkenet i stedet for i stuen, hvilken medarbejde-
ren efterlever.

Observationsstudie aften med 5 borgerbesgg

Medarbejderen sikrer sig lebende borgernes accept ved fx at spgrge ind til,
om en borger er klar til at fa sine gjendraber. Hos en anden borger spgrger
medarbejderen ind til borgerens gnske til menu, og medarbejderen foreslar
borgeren at tande lidt lys i stuen, hvilket borger synes er en god ide.

Rehabilitering

Observationsstudie 1, morgenpleje og hjaelp til maltid

Borgeren er aktiv under hele forlgbet i forhold til pleje og mobilisering, og
samtidig stetter medarbejderen borgeren i at traene gang- og sta funktion.

Observationsstudie 2, morgenpleje og hjaelp til maltid

Mens medarbejderen lgser praktiske opgaver, far borgeren tid til at skifte
stilling fra liggende til siddende og forberede sig pa sin inhalationsmedicin.
Medarbejderen tjekker borgerens medicin, og da borgeren har placeret sin
ansigtsmaske, trykker medarbejderen pa ampullen og sparger til, om borge-
ren selv taeller. Borgeren kan herefter med besvaer selv forflytte sig fra stol
til toilet. Inden pasaetning af stattestremper opfordres borgeren til at udfare
sine vanlige ben gvelser. Medarbejderen ser, hvordan borgeren udfarer sine
gvelser og roser undervejs.

Observationsstudie aften med 7 borgerbesgg

Medarbejderen tilgar borgerne individuelt, hvor en borger, med lidt statte,
selv kan indtage medicin i kekkenet, og andre borgere far medicinen, mens
de ligger i sengen. To borgere, der far hjaelp til stattestremper, er meget
selvhjulpne og har gjort klar til hudpleje og rydder selv vaek. En borger ligger
i sengen det meste af dagen, og en anden borger sidder altid i en stol, hvor
medarbejderen far begge borgere op at sta kortvarigt.

Observationsstudie aften med 5 borgerbesgg

Flere borgere sidder klar og venter pa, at medarbejderen kommer. | forbin-
delse med aftagning af stattestremper opfordres borgerne til selv at vaere
deltagende, fx at lafte benene. En borger holder selv sin gaze og terrer sin
@jne ved gjendrypning. En borger, som gerne selv vil varme sin aftensmad,
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tjekker sammen med medarbejderen, om grader pa ovn og tidtagning er ind-
stillet korrekt.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at medarbejderne i alle observationsstudierne kommunikerer respektfuldt, venligt og
i en imgdekommende tone. Medarbejderne har i alle observationsstudier relevant fokus pa at sikre bor-
gernes selvbestemmelse og medindflydelse i udferelsen af opgaverne. Tilsynet vurderer, at medarbej-
derne udferer hjelpen med udgangspunkt i den rehabiliterende tilgang.

Mal 2: Arbejdsgange

Emne

Organisering af arbejdet

Tilsynets samlede vurdering - 1

Det er tilsynets vurdering, at der i alle observationsstudierne er en sardeles tilfredsstillende organise-
ring og tilrettelaeggelse af hjaelpen.

Data

Observationsstudie 1, morgenpleje og hjaelp til maltid

Arbejdet er tilrettelagt, sa medarbejderen har de ngdvendige hjalperedska-
ber til radighed for opgavelasningen. Remedier til personlig pleje er lagt til
rette og er inden for raekkevidde. Medarbejderen pabegynder morgenmaden,
mens borgeren klarer tandbgrstning mm. pa badevarelset.

Observationsstudie 2, morgenpleje og hjaelp til maltid

Medarbejderen starter med praktiske opgaver, sasom oprydning og tilbered-
ning af morgenmad til borgeren, og medicinen ggres klar. Medarbejderens
tilrettelaeggelse og tempo baerer praeg af et godt kendskab til borgerens ruti-
ner og behov, fx for medicin fgr hjaelpen, pauser og god tid undervejs i hjael-
pen. Remedier til personlig pleje er lagt til rette og er inden for raekkevidde.

Observationsstudie aften med 7 borgerbesgg

Medarbejderen er systematisk og malrettet i sin organisering og arbejder
uforstyrret under alle besag og bliver ikke afbrudt.

Observationsstudie aften med 5 borgerbesgg

Medarbejderen har forberedt borgerbesggene forud ved at laese op i borger-
nes journaler, og den fastlagte rute folges, dog byttes to borgerbesgg af geo-
grafiske hensyn. Medarbejderen har ikke forstyrrelser under besggene.
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Mal 3: Faglige opgaver

Emne

Praktisk stotte

Data

Observationsstudie 1, morgenpleje og hjaelp til maltid

Borgeren er kgrestolsbruger, og lejligheden er ikke indrettet, sa borgeren frit
kan faerdes mellem rummene og borgeren kan derfor ikke deltage i det prak-
tiske arbejde. Medarbejderen varetager oprydning, opvask og tager skrald
med ned.

Medarbejderen overholder almindelig hygiejniske principper ved handtering
af affald.

Observationsstudie 2, morgenpleje og hjaelp til maltid

Medarbejderen starter med at foretage lidt oprydning pa borgerens bord og
tilbereder morgenmaden. Morgenmaden serveres ved borgerens laenestol
sammen med vaeske, frugt og medicin. Afslutningsvist foretager medarbejde-
ren oprydning og samler poser sammen til skrald, som hun tager med ned.

Observationsstudie aften med 7 borgerbesgg

| de hjem, hvor der serveres/anrettes aftensmad, rydder medarbejder op i
kokkenet, og i et hjem tages skrald med ud. Derudover er der ikke praktisk
stotte.

Observationsstudie aften med 5 borgerbesgg

Hos en borger hjaelper medarbejderen med at varme den varme mad. Derud-
over lgser medarbejderen ikke praktiske opgaver.

Personlig statte og pleje

Observationsstudie 1, morgenpleje og hjaelp til maltid

Borgeren ydes personlig pleje, herunder kateterpleje og nedre hygiejne i
sengen. Borgeren mobiliserer sig selv i sengen, borgeren er med til at tage
tojet af og vasker sig selv med vaskehandsker, der hvor borgeren kan na. Bor-
geren far stgtte til forflytning til kerestol og bliver kgrt til badevaerelset,
hvor borgeren med statte traader op og seetter sig pa badetaburet. Medarbej-
deren tilbereder morgenmad og frokost, og anretter det hele indbydende, sa
det er klar til borgeren. Borgeren tager selv sin medicin. Medarbejderen an-
vender vaernemidler korrekt samt har god handhygiejne med brug af hand-
sprit og handsker under hele forlgbet.

Observationsstudie 2, morgenpleje og hjaelp til maltid

Borgeren gar ved egen hjelp til toilettet og far den fornadne tid. Borgeren
gar herefter ind i seng og far hjaelp til nedre hygiejne, og borgeren kan her
pa opfordring selv vende sig i sengen. Medarbejderen smarer efterfalgende
borgeren grundigt med creme og spearger ind til borgerens mavefunktion. Bor-
geren spgrger, om medarbejderen har noteret borgerens tilstraebte vaegttab i
journalen, hvilket medarbejder bekraefter. Medarbejderen tilbyder borgeren
hjaelp til harfjernelse i ansigtet, da borgeren skal pa tur, hvilket borgeren
gerne vil have hjaelp til.

Medarbejderen overholder ikke i alle situationer retningslinjer for god hand-
hygiejne, og der ses eksempler pa manglende handskeskift og manglende an-
vendelse af handsprit under forlgbet.

Medarbejderen forbereder og tjekker antal af tabletter, far de placeres i et
glas og saettes klar til borgeren. Ligeledes tjekker medarbejderen ampul med
inhalationsmedicin og doserer herefter.
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for.

Observationsstudie aften med 7 borgerbesgg

Medarbejderen tilgar opgaverne individuelt og stgtter borgerne i at vaere
med i opgaven. De fleste borgere tager selv medicinen, nar den er sat frem.
Hos en borger, som ikke selv kan varetage personlig pleje, opstar en uforud-
set situation, som handteres med nedre hygiejne og oprydning. Hos borgere,
der far hjaelp til stottestremper, udferer medarbejder god hudpleje. Medar-
bejder anvender handsker og handsprit ved alle besag.

En borger har ikke spist den varme middagsmad, og medarbejder redeger for,
at borger spiser, nar borger bliver hjulpet. Medarbejderen deler maden op til
to besag og tager sig tid og hjaelper borger med at spise samt sgrger for rige-
ligt at drikke. Ifelge medarbejderen er det en kendt problemstilling, som tid-
ligere er dokumenteret, uden at der er fulgt op pa dette.

En borger far smurt og anrettet smarrebrad, og her tilkendegiver borgeren,
at de faste medarbejdere er omhyggelige med at anrette aftensmaden, men
at vikarer/aflgsere skal laeres op i tilberedning og anretning af smarrebrad. .

En borger skal have hjaelp til aftensmad, men det viser sig, at der ingen mad
er i lejligheden, borgeren far sin medicin og drikker rigeligt vand til. Medar-
bejderen oplyser, at det ofte sker, og at dette er dokumenteret, uden at der
angiveligt er handlet pa det. | samme hjem sgrger medarbejder for frisk mad
og vand til borgerens lille hund. Medarbejderen fortaeller samtidig, at medar-
bejder normalt finder en lgsning, der ikke indgar i vanlig praksis. Derudover
barer hjemmets hygiejniske standard praeg af, at borgerens hund ikke luftes
pa gaden, og borgeren fremstar ikke velsoigneret.

Hos en borger, der far hjaelp til medicinudlevering, er der en staerk lugt af
urin, nar man trader ind i lejligheden. Borgeren er svagtseende og fremstar
med pletter pa tajet.

Tilsynet har i umiddelbar forlaengelse af observationsstudier i aftenvagten gi-
vet tilbagemelding til gruppeleder i forhold til de observerede forhold.

Observationsstudie aften med 5 borgerbesgg

Borgerne far hjaelp til stattestramper, gjendrypning og udlevering af medi-
cin. Medarbejderen overholder gaeldende retningslinjer for medicinhandte-
ring og hygiejniske principper med handskeskift og afspritning.
Medarbejderen anvender creme til hudpleje efter aftagning af stgttestrem-
per.

En borger giver udtryk for smerter, og medarbejderne spgrger ind til borge-
rens smerter og opfordrer borgeren til at kontakte egen laege, hvis smerterne
fortsaetter. En borger, som far hjalp af hjemmeplejen med aftagning af stot-
testrgmper, far hjeaelp til mad og medicin om aftenen af sin parerende. Med-
arbejderen falger op og sparger ind til, om borgeren far sit besgg som saed-
vanligt, hvilket borgeren bekraefter.

Tilsynets samlede vurdering - 4

| forhold til to observationsstudier er det tilsynets vurdering, at den personlige pleje og praktiske hjaelp
udfgres pa en sardeles tilfredsstillende made og tager udgangspunkt i borgernes individuelle behov og
de retningslinjer, der foreligger pa omradet. | et observationsstudie ses der mindre tilfredsstillende for-
hold, da gaeldende retningslinjer for handhygiejne ikke overholdes. | aftenobservationsstudie observeres
der i tre tilfaelde mindre tilfredsstillende forhold i hjemmet og manglende opfalgning pa borgernes be-
hov for pleje og praktisk hjaelp og manglende opfalgning pa borgernes ernaering. Tilsynet vurderer dog,
at medarbejderen pa saerdeles tilfredsstillende made yder den pleje og omsorg, som borgerne har brug
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3.3 INTERVIEW MED BORGERE

Mal 1: At borgeren kan leve det liv, som han/hun gnsker

Emne Data
Livskvalitet og Alle borgere giver udtryk for, at de oplever tryghed ved at modtage hjaelpen.
tryghed Borgerne udtrykker eksempelvis:

e ”Ja jeg er meget tryg - den faste medarbejder er sd dygtig, og ndr jeg har
veeret pd hospitalet, har hun haft en god kontakt til mine barn”.

e ”Ja jeg er tryg ved hjaelpen, og jeg oplever, at det er haederlige menne-
sker, som kommer?”.

e "Helt sikkert, morgenhjcelpen klarer udluftning og traekker gardiner op,
det er guld veerd, ogsd at de tager skrald, og vasker op”.

e "Det er godt, og jeg vil helst vaere her i lejligheden, jeg er blevet skrevet
op til en aeldrebolig, mest fordi hjemmeplejen synes det...... de synes, at
jeg er ensom”.

e "Jeg lever et godt liv, men mine knce er tossede, og sd det med Corona
gor, at jeg faktisk kun kommer i aktivitetshuset. Jeg er tryg ved hjaelpen
og er glad for, at det for det meste er de samme, der kommer, saerligt en
herre om aftenen”.

Selvbestemmelse Alle borgerne giver udtryk for at opleve selvbestemmelse og indflydelse pa eget
liv.
Borgerne udtrykker eksempelvis:
e ”Jeg synes, at de gar sig umage over for mig”.
e ”"De hjelper med at smare snitter og sperger ind til, hvad jeg ensker pa
maden”.
e Jeg kan selv bestemme, f.eks. at de kommer og giver medicin om morge-
nen, sd jeg kan komme pa toilettet inden jeg skal noget”
e De sparger altid, om der er andet, og jeg siger selv, hvad jeg gerne have.
Der er stor imedekommenhed”.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at borgerne oplever livskvalitet, selvbestemmelse og tryghed i hverdagen.

Mal 2: Sammenhang mellem statte og behov

Emne Data

Pleje og statte Alle borgere giver generelt udtryk for, at den hjeelp, de er visiteret til og far leve-
ret stemmer overens med deres nuvarende behov. Dog udtrykker en borger et be-
hov for hjeelp til oprydning i sin bolig.

Alle borgerne udtrykker tilfredshed med hjaelpen, nar den leveres af de faste med-
arbejdere.

Borgerne udtrykker eksempelvis falgende:

e ”Jeg er meget glad for hjelpen til at blive vasket, og sd hjelper de med
min morgenmad og skeerer frugt ud, og sd vander de mine blomster, jeg er
meget tilfreds”.

e ”Ndr jeg er i bad, tager de mine forbindinger af, og sé kommer sygeple-
jersken efterfolgende og laegger nye pd igen, det fungerer fint”.

e "Den faste er rigtig dygtig, kvaliteten af hjaelpen er i orden”.

e ”Jeg oplever, at det er et ordentlig og godt stykke arbejde”.
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e ”Ja bestemt - de er meget fleksible og vil fx gerne hjelpe med at laegge
mine vare pd plads, da jeg ikke kan std op sd laenge af gangen”.

Ni borgere er tilfredse med hjalpen nar den leveres af vikarer.

Tre borgere er mindre tilfredse, nar hjalpen leveres af vikarer, som for en af bor-
gerne overvejende opleves i weekenden. Borgerne oplever, at kvaliteten er svin-
gende, ligesom det ikke er alle vikarer, som laser alle opgaver. Fx at saette frisk
vand til borgerne eller at tage skrald med ned.

Alle borgerne tilkendegiver, at de fgler sig medinddragede og far mulighed for at
gere de ting, som de selv kan, nar de modtager personlig pleje.

Borgere udtrykker eksempelvis folgende:

e ”De giver mig god tid til at gere det, jeg selv kan”

e ”De giver i det store og hele sig god tid, og de virker ikke fortravlet”

e "Jeg klarer det meste selv og bliver hjulpet med badet og nedre hygi-
ejne”.

e ”Jeg vil helst sd meget som muligt selv, kan godt somme tider tage tajet
pd, inden de kommer”

e "Jeg tager selv bad eller bruger vddservietter”.

Elleve borgere giver generelt udtryk for, at der bliver lyttet til dem og fulgt op pa
deres gnsker.

Borgerne udtrykker blandt andet:

e ”"Jaihgj grad, vi har en samtale om tingene”.

e ”Medarbejderne er fleksible og hjaelper med smdting i hverdagen, hvis jeg
har brug for det”. Borgeren er tilbudt klippekort og vil gerne bruge det pa
at komme ud at ga.

e "De lytter og sparger, fx bruger jeg mit klippekort til praktiske ting i
hjemmet, det er dejligt, og det er jeg glad for, og sd sludrer vi ogsa lidt”.

e "Jeg fdr det, som jeg gerne vil have det, det snakker vi om”.

Flere borgere udtrykker, at samarbejdet med saerligt de faste medarbejdere fun-
gerer rigtig fint, da de kender til borgernes gnsker og til, hvordan hjalpen skal le-
veres.

En borger oplever, at der ikke i tilstraekkelig grad tages hensyn til borgerens for-
maen.

Borgeren udtrykker: "Hende, der kommer fast om morgenen, vil meget gerne be-
stemme, vi er ellers meget gode venner, men hun presser mig til selv at klare op-
gaver, jeg kom til at graede i dag, men jeg har ikke talt med hende om det”.

Elleve borgere oplever, at de far medicinen til tiden.

En af borgerne, som far udleveret dagsaeske, fortaeller, at alarmen, som bliver sat
pa borgernes telefon, hjaelper med at huske borgeren pa at tage sin medicin.

En borger oplever, at der kan forekomme tidsspasnd pa over en time i udlevering
af borgernes morgenmedicin, nar der kommer vikarer, hvilket har betydning for
borgerens velbefindende.

Fa borgere har kendskab til, hvordan de kan klage, og hvem de kan henvende sig
til. En borger vil fa hjaelp af sin familie, og anden borger vil kontakte vagtcentra-
len, mens et par borgere vil tale med medarbejderne. Tilsynet bemaerker, at bor-
gerne samtidig oplyser, at de ikke har noget at klage over.
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Observation

Borgernes tilstand baerer praeg af, at den tildelte indsats svarer til deres behov.
Borgerne er soignerede, svarende til deres gnsker og levevis.

Tilsynet bemaerker, at en borger har vaeret i bad pa dagen og har faet rent tgj pa,
og borgeren udtrykker stor tilfredshed med medarbejdernes hjelpe. Ligeledes be-
maerkes det, at en borger ikke er pakladt og sidder med et taeppe omkring sig,
men borger oplyser samtidigt selv at borger varetager sin personlige hygiejne.

Ti boliger fremstar renholdte, svarende til borgernes gnsker og levevis.

To boliger fremstar i mindre grad renholdt og ryddelige. | en bolig fremstar boligen
generelt snavset, og borgeren udtrykker et gnske om hjaelp til oprydning. | anden
bolig er gulv og kumme pa toilettet snavset.

Tilsynet bemaerker, at der hos en borger ikke ses renholdelse af borgerens hjalpe-
midler.

Kontinuitet i stot-
ten

trykker et behov for
res af de faste meda

Borgerne udtrykker i varierende grad tilfredshed med kontinuiteten i plejen.
Ti borgere udtrykker, at de har fast medarbejder i hverdagen, men ogsa, at der
kommer mange vikarer, nar den faste medarbejder har fri.

Ni borgere udtrykker, at de har et godt samarbejde med vikarerne, mens en borger
er mindre tilfreds, da vikarerne ikke altid kender til de opgaver, de skal lase.

Borgerne udtrykker f.eks. fglgende:

e ”Jeg har en fast, som kommer, men der kommer o0gsa vikarer, ndr hun har
fri, men jeg taler med dem og fdr god hjeelp”.

e ”Jeg har en fast medarbejder, som er rigtig god - ndr han har fri, kommer
der mange forskellige - de har nogenlunde styr pd, hvad de skal”.

e "Det sidste stykke tid har det vaeret forskellige vikarer, men jeg giver selv
besked pd, hvad de skal hjaelpe med, og jeq tillaegger det ikke betydning,
at det er forskellige”.

e ”En gang om ugen skal jeg i dagcenter, og de kommer altid til tiden og
hjaelper mig klar”.

e ”En borger udtrykker, at hjeelpen fungerer meget bedre, efter at borge-
ren har fdaet faste medarbejdere bdde om dagen og om aftenen, mest
fordi de kender mine vaner og rutiner”.

To borgere er mindre tilfredse med kontinuiteten, da de ikke har faste, men for-
skellige medarbejdere.
Borgerne udtrykker f.eks. fglgende:

e "Jeg har ikke en fast medarbejder, og der kommer forskellige, og det gor,
at der er lidt rodet. De kender til opgaverne og ser pd deres tablet. Men
de kender ikke til mine saerlige gnsker, fx til morgenmad”.

e ”Der kommer mange, alt for mange, nogen ved godt, hvad de skal, mens
andre sparger, hvad er det nu, du skal have ordnet. Der er mange gode
iblandt, men ogsd@ mange mindre gode”.

Tilsynets samlede vurdering - 3

Tilsynet vurderer, at borgerne far den hjalp og stette, som de har behov for, fraset en borger, som ud-

hjaelp til oprydning. Borgerne er tilfredse med kvaliteten af hjalpen, nar den leve-
rbejdere, men tre borgere anfagter, at kvaliteten ikke er helt tilstrackkelig, nar

den leveres af vikarer. Tilsynet vurderer, at der bliver lyttet til borgernes ansker fraset i et tilfalde,
hvor der ikke i tilstrackkelig grad tages hensyn til borgerens formaen.

Tilsynet vurderer, at borgerne far udleveret deres medicin til tiden fraset i et tilfaclde, hvor der kan
opleves et stgrre tidsspaend.
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Tilsynet vurderer, at boligerne fremstar renholdte, svarende til borgerens gnsker og levevis fraset i to
boliger, som fremstar snavsede.

Det er tilsynets vurdering, at borgerne er tilfredse med kontinuiteten i plejen, fraset tre borgere, der
naevner, at der ikke er tilstraekkelig kontinuitet i leveringen af hjaelpen, og at det ikke er alle vikarer,
som kender til de opgaver, de skal lase.

Mal 3: Kontakt

Emne

Kontakten til med- | Alle borgere giver udtryk for, at der altid kommunikeres i en venlig og respektfuld
arbejderne tone. Flere borgere italesatter, at de har en saerlig god dialog med de faste med-
arbejdere, der kommer i hjemmet. Borgerne giver udtryk for, at der udvises re-
spekt for deres privatliv og for personlige granser.

Borgerne udtrykker blandt andet fglgende:

e ”Ndr de siger, det er hjemmehjaelpen, sd er jeg tryg, ndr de kommer, og
alle taler peent til mig”.

e "De er sgde, og jeg kan have en god snak med de fleste”.

e ”Jeg synes bestemt, at de er s@de, nogle er mere lattermilde end andre,
jeg er udmeerket tilfreds med alle dem, der kommer”.

e "Alle er flinke, jeg har ikke noget at udsaette pd nogen”.

e ”Det er en rutine for medarbejderne, at de ringer og banker pa”.

e ”Jeg oplever et fint samspil”.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at der er en god og respektfuld omgangstone, herunder at medarbejderne kommuni-
kerer i en respektfuld og venlig tone til borgerne og udviser den forngdne respekt.

Mal 4: Overgange og samarbejde mellem sektorer, enheder og fagpersoner

Emne Data

Overgange Seks borgere har oplevet sektorovergange. Fem borgere har varet indlagt pa syge-
hus, og en borger har vaere indlagt pa MTO.

De borgere, som har vaeret indlagt pa sygehus, har alle oplevet et velfungerende
samarbejde i forbindelse med indlaggelse og udskrivelse. Hjaelpen fra hjemmeple-
jen blev genetableret og afstemt med borgernes behov, hvor dog en borger ople-
vede rod i leveringstidspunktet for den varme mad fra Kebenhavns Madservice.

En borger, som kom hjem fra sit ophold pa MTO, oplevede, at hjaelpen var etable-
ret og alt var gjort klar i forhold til etablering af ilt og hjaelpemidler i hjemmet.
Borgerens oplevelse fra MTO- pladsen var dog mindre tilfredsstillende, hvilket be-
ted, at opholdet blev kortere end planlagt.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at borgerne beskriver tilfredshed med samarbejdet mellem sektorerne.
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Mal 5: Mad og maltider

Emne Data

Mad og maltider Ni borgere er ikke tilknyttet madordningen.
Tre borgere er visiteret til madordning.
Borgerne oplever tilfredshed med madens kvalitet.
Borgerne udtrykker:

e "Jeg er ikke vegetar, men jeg har valgt vegetarmad, som er meget vel-
smagende”.

e ”Jeg kan vaelge mellem tre retter, og maden er fin og velsmagende”.

e ”Jeg er tilfreds med maden, og jeg bestiller madpakke”.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at de interviewede borgere er tilfredse med den kommunale madordning og med ma-
dens kvalitet.

3.4 GRUPPEINTERVIEW AF MEDARBEJDERE

Fokus i kvalitetsarbej- Medarbejderne redeger for en raekke tiltag i kvalitetsarbejdet. De har fokus
det pa deres dokumentationspraksis, herunder at besggsplaner og handleanvis-
ninger er udfyldte og opdaterede. Ligeledes, at der er oprettet handleanvis-
ninger pa delegerede ydelser med fyldestggrende beskrivelser.

Medarbejderne redeger for, at de arbejder med fast ugentlig audit pa medi-
cin og med systematisk gennemgang af dokumentationen. Opgaven gar pa
skift imellem medarbejderne.

Medarbejderne naevner, at de som led i deres forbedrings- og kvalitetsar-
bejde afholder made med sygeplejerskerne i forbedringsenheden hver anden
uge, hvor de har systematisk gennemgang af udvalgte borgere, herunder bor-
gernes dokumentation og bevilling.

Medarbejderne naevner, at der i en af grupperne er serligt fokus pa medicin-
handtering med fokus pa opbevaring af medicinen og anvendelse af farvede
poser.

Medarbejderne redeggr for, at sorg og ensomhed ogsa er et af deres fokus-
omrader. Der er ambassadarer i alle grupper, og borgerne screenes ud fra en
fast spgrgeramme.

Medarbejderne navner, at de for at udvikle eller fastholde borgernes funkti-
onsniveau anvender DIGI-rehab som traeningsvaerkt@j. Borgere med tranings-
potentiale tilbydes traening to gange ugentligt. Der foretages opfalgning hver
fjerde uge med bedgmmelse af effekten. Medarbejderne beskriver, at de far
tid pa deres kareliste til traening af borgerne.

Medarbejderne redeger for, at de i gjeblikket arbejder med at screene bor-
gere til skaermbesgg, fx til udlevering af medicin og bad.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at medarbejderne kan redegere for emner i kvalitetsarbejdet. Det er tilsynets vurde-
ring, at der er sammenhang mellem ledelsens beskrivelser og medarbejdernes beskrivelser af de em-
ner, der indgar i kvalitetsarbejdet.
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Mal 2: Tilgang til arbejdet

Emne

Kommunikation

Data

Medarbejderne redeger for, at god kommunikation skal vaere respektfuld og
ligevaerdig.

Medarbejderne vaegter i hgj grad en falles tilgang og forstaelse for borger-
nes individuelle behov. De har fokus pa at udvise en respektfuld og ligevaer-
dig kommunikation, lytter til borgernes behov og er ogsa observerende pa
borgernes adfaerd. Medarbejderne sparrer indbyrdes, og til de borgere, som
har saerlige behov, udarbejdes der en socialpadagogisk handleplan. Medar-
bejderne beskriver, at de giver hinanden feedback pa fx uhensigtsmaessig
kommunikation og adfaerd.

indflydelse

Borgerinddragelse, selv-
bestemmelse og med-

Medarbejderne redeger for, hvordan de inddrager borgerne i hverdagen.

Hos nye borgere sparges der ind til borgernes behov og til deres rutiner og
gnsker, som dokumenteres i borgerens besggsplan. Praksis omkring opstart af
nye borgere varierer i grupperne. Nogle medarbejdere far afsat tid til en op-
startssamtale med borgeren, evt. i samarbejde med sygeplejersken, mens
andre taler med borgeren pa det farste besgg i forbindelse med opstart af
hjaelpen. Medarbejderne inddrager de pargrende ved behov, dog altid med
borgerens accept.

Medarbejderne redeger for lidt forskellig praksis og tilgang til rammer for
klippekort til borgerne, men de beskriver, at borgerne selv vaelger, hvad klip-
pekort skal bruges til.

Rehabilitering

Medarbejderne redeger fagligt reflekteret for den rehabiliterende indsats.
Medarbejderne tager afsat i borgernes individuelle, mentale og fysiske res-
sourcer, og de motiverer, stgtter og guider borgerne til at deltage i opga-
verne.

Medarbejderne beskriver, at borgerne tilbydes udredningsforlgb med afkla-
ring og traening, fx til rengering og patagning af stgttestremper. Deres op-
gave er at stgtte borgerne i at fastholde det, de har laert under forlgbet, og
hvis de oplever borgere med et funktionstab, rettes der henvendelse til myn-
digheden.

Medarbejderne respekterer borgernes gnsker til, hvad de gerne selv vil kunne
og til det, som giver dem livskvalitet.

Samarbejde

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at medarbejderne kan redeggre for en respektfuld kommunikation og for, hvordan de
arbejder med at sikre borgernes selvbestemmelse og medindflydelse.

Medarbejderne redeggr for, hvordan de arbejder med faste arbejdsgange for
at sikre sammenhang i borgernes bevilling og behov.

Nye borgere eller borgere, der er udskrevet fra hospital, far bevilget en vur-
deringsblok. Medarbejderne dokumenterer borgerens funktionsniveau over en
afgraenset periode, hvorefter der udarbejdes evaluering og en samlet vurde-
ring af borgerens behov og bevilling. Borgere i udredningsforlgb, borgere med
komplekse problemstillinger eller borgere i rehabiliteringsforlgb draftes pa
faste mader med deltagelse af en ergoterapeut med henblik pa gennemgang
og opfaelgning. Omkring samarbejdet med sygeplejerskerne udtrykker medar-
bejderne en lidt forskellig praksis, men alle tilstraeber at samarbejde om be-
sogene med sygeplejerskerne. Medarbejderne kan se sygeplejerskernes ar-
bejdsplanlaegning pa deres telefoner. | de hjem, hvor der kommer sygeple-
jersker, kan de fx fortaelle borgerne, hvornar sygeplejersken kommer.
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Tilsynet vurderer, at medarbejderne pa en refleksiv made kan redegare for plejen og omsorgen til bor-
gerne, og at medarbejderne har et malrettet fokus pa den rehabiliterende samt sundhedsfremmende og
forebyggende tilgang.

Det er tilsynets vurdering, at medarbejderne oplever, at det tvaerfaglige samarbejde er velfungerende.

Mal 3: Sikkerhed

Emne Data

Tryghed og sikkerhed Medarbejderne redeger for, at borgernes tryghed sikres med struktur og faste
rutiner i den daglige planlagning, og kontinuiteten sikres med faste medar-
bejdere. Disponenten udarbejder kerelister og planlaegger ruterne med afsaet
i geografi og inddeling i mindre enheder. Medarbejderne beskriver en forskel-
lig tilgang og praksis for deres ansvarsomrade i forhold til opfalgning pa til-
standsandringer. Nogle medarbejdere kontakter social- og sundhedsassisten-
ten, som ivaerksaetter diverse indsatser. Andre medarbejdere drofter overve-
jende tilstandsaendringer med sygeplejerskerne som fx kan sikre, at borgerne
bevilges de nadvendige hjalpemidler, fx en trykmadras.

Medarbejderne kan redegare for korrekt medicinhandtering, herunder at der
tages kontakt til social- og sundhedsassistenten eller sygeplejersken, nar der
opleves uregelmassigheder i forhold til medicinomradet.

Medarbejderne redeger for, hvordan de kontrollerer borgernes medicin og
har dialog med borgerne om vigtigheden af, at der er styr pa medicinen.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at medarbejderne har relevant fokus pa at skabe tryghed for borgerne. Medarbej-
derne fremhaever tiltag som kontinuitet, som en faktor, der fremmer trygheden.

Tilsynet vurderer, at medarbejderne er bekendte med, hvordan borgernes sikkerhed varetages via sund-
hedsfremmende og forebyggende tiltag.

Det er tilsynets vurdering, at medarbejderne kan redeggre for arbejdsgange i forbindelse med medicin-
handtering.

Mal 4: Arbejdsgange og organisering

Emne Data

Arbejdsgange i forbin- Medarbejderne redeger for, at morgenmgderne er med til at give den en-
delse med indsatser ef- | kelte, medarbejder et overblik over borgerne og dagens opgaver, og hvor de
ter Serviceloven/Sund- ligeledes koordinerer borgerbesggene. Medarbejderne har fokus pa opgaven,
hedsloven nar de er i borgernes hjem og besvarer kun et opkald, hvis det ikke er for-
styrrende for opgaven. Medarbejderne oplever, at der er et acceptabelt ni-
veau af forstyrrelser.

Ved tilstandsaendringer kontakter medarbejderne enten social- og sundheds-
assistent eller sygeplejerske. Assistenterne anvender TOBS og handler inden
for eget kompetenceomrade, og de tager kontakt til sygeplejerske ved be-
hov, som ivaerksaettes indsatser.

Arbejdsgange i forbin- Medarbejderne redeger for, at der planlaegges med tid til dokumentation. De
delse med dokumentati- | dokumenterer enten i forbindelse med selve borgerbesaget eller efterfal-
onsarbejdet gende. Medarbejderne sparrer med hinanden indbyrdes omkring dokumenta-

tionspraksis, og de har et taet samarbejde med kvalitetssygeplejersken. Med-
arbejderne naevner, at netop det, at kunne fa sparring pa tingene, er inde-
holdt i visionen om den ”baeredygtige hjemmepleje”.
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Instrukser, vejledninger
og procedurer

ger.

de lokale medicininstrukser.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at medarbejderne oplever sardeles tilfredsstillende arbejdsgange omkring plejen og
dokumentationen. Medarbejderne er bekendte med, hvor der kan sgges viden i instrukser og vejlednin-

Medarbejderne sager oplysninger i indsatskataloget’, som ligger i fysiske
mapper i enheden. De tilgar instrukser og faglige vejledninger pa VAR, som
bidrager med beskrivelser af, hvordan konkrete indsatser udfgres. De arbej-
der ligeledes med at linke til VAR i handleanvisninger. Herudover har de ad-
gang til kommunens instrukser og vejledninger pa KK-intranettet, herunder

Mal 5: Dokumentation

Emne

Besggsplan

Data

Medarbejderne redeger for, at det er primaerkontaktpersonen, som er an-
svarlig for udfyldelse af besggsplanen, men ogsa, at det er et faelles ansvar
at sikre opdatering. Medarbejderne beskriver, at besggsplanen skal indeholde
alle relevante og generelle oplysninger om borgeren og borgerens sarlige be-
hov og gnsker samt relevante aftaler.

Handlingsanvisninger

aktivt laeser og anvender handleanvisningerne i hverdagen.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at medarbejderne saerdeles tilfredsstillende kan redeggre for arbejdet med besags-
planer og handlingsanvisninger, og at redskaberne anvendes som tiltaenkt.

Medarbejderne redeggr for, hvornar de opretter handleanvisninger, og hvad
de skal indeholde. Medarbejderne udarbejder handleanvisninger pa ramme-
delegerede sundhedsydelser og pa opgaver, som fx ekstra rengaring og pa
klippekort. Handleanvisningerne skal vare handlevejledende og individuelt
beskrevet og indeholde beskrivelse af opgaven. Medarbejderne navner, at de

Mal 6: Observation fra tilsynet

Emne Data

Evt. spgrgsmal Ingen bemaerkninger.

med udgangspunkt
i de situationsbe-
stemte observatio-
ner
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4. TILSYNETS FORMAL OG METODE

4.1 FORMAL

I henhold til Servicelovens § 151 er kommunalbestyrelsen forpligtet til at fgre tilsyn med, hvordan de kom-
munale opgaver efter §§ 83, 83a og 86 lgses.

Kebenhavns Kommune har i "Tilsynskoncept 2021” fastlagt rammen for tilsynene og her praeciseres det, at
et vaesentligt formal med de anmeldte kommunale tilsyn er at understgtte og forbedre kvalitetsudviklin-
gen i indsatserne. Der er derfor et staerkt fokus pa laering og kvalitetsforbedring i tilsynene.

Indholdet i tilsynene skal afspejle de vaesentlige punkter vedrgrende kvaliteten i den leverede indsats.
Tilsynene skal belyse fglgende spgrgsmal:

—_

Far borgerne den hjalp, de har behov for, inden for de gaeldende rammer?

2. Leveres hjaelpen i den kvalitet, som relevant lovgivning, politiske beslutninger og vejledninger fo-
reskriver?

3. Oplever borgerne, at de far hjeelp og stette, sa de kan mestre deres egen hverdag?

4. Er der tilstraeekkelig ledelsesmaessig og organisatorisk understgttelse?

Tilsynene skal dermed bidrage til at sikre kvaliteten i tilbuddene, herunder at der er overensstemmelse
mellem gaeldende lovgivning, hjemmeplejens referenceramme, herunder vedtagne kvalitetsstandarder, og
den pleje- og omsorgsmaessige praksis.

4.2 METODE

BDO'’s tilsynskoncept kombinerer en rakke forskellige metoder til indsamling af viden, som alle tager af-
saet i den anerkendende metode og en konstruktiv tilgang.

Den anerkendende og vaerdsattende tilgang handler om at fokusere pa og lade sig inspirere af dét, der
virker pa det enkelte tilbud. Dette indebaerer, at man i feellesskab sgger at identificere tilbuddets res-
sourcer, styrker og gode erfaringer. Metoden er sarlig velegnet til det fremadrettede arbejde med hen-
blik pa at fa overensstemmelse mellem borgernes gnsker og forventninger og medarbejdernes og ledelsens
muligheder og rammer.

Den anerkendende tilgang kan ses som det ene ben i tilsynskoncepterne, mens det andet ben er strukture-
ret og stringent metodeanvendelse. Alle former for dataindsamling, som benyttes i tilsynet, har udgangs-
punkt i gennemarbejdede og afpravede skabeloner.

De anvendte metoder er henholdsvis interview med ledelse, gruppeinterview med medarbejdere, observa-
tionsstudie samt tilsynsbesag hos borgerne. Samlet set giver de forskellige metodiske tilgange en dybdega-
ende viden om og dermed belaeg for at vurdere kvaliteten af de ydelser, som borgerne modtager.

Tilsynet giver et gjebliksbillede baseret pa den konkrete dataindsamling samt det foreliggende baggrunds-
materiale. Tilsynet er derfor ikke nogen garanti for, at alle forhold til enhver tid lever op til de lovgiv-
ningsmaessige krav og kommunalbestyrelsens forventninger.
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4.3 VURDERINGSSKALA

BDO arbejder ud fra nedenstaende vurderingsskala:

Samlet vurdering

1 - Seerdeles tilfredsstillende

e Bedsmmelsen saerdeles tilfredsstillende opnas, nar forholdende kan karakteriseres som fremra-
gende og eksemplariske, og hvor tilsynet har konstateret ingen, fa eller mindre vaesentlige
mangler, som let vil kunne afhjaelpes.

o Det saerdeles tilfredsstillende resultat kan fglges op af tilsynets anbefalinger.

2 - Meget tilfredsstillende

e Bedsmmelsen meget tilfredsstillende opnas, nar forholdene kan karakteriseres ved at veere
gode og tilstrackkelige, og hvor tilsynet har konstateret fa mangler, som relativt let vil kunne
afhjaelpes.

e Det meget tilfredsstillende resultat falges op af tilsynets anbefalinger.

3 - Tilfredsstillende

e Bedsmmelsen tilfredsstillende opnas, nar forholdene kan karakteriseres som tilstraekkelige, og
hvor der er konstateret flere mangler, som vil kunne afhjalpes ved en malrettet indsats.
e Det tilfredsstillende resultat falges op af tilsynets anbefalinger.

4 - Mindre tilfredsstillende

e Bedsmmelsen mindre tilfredsstillende opnas, nar forholdene pa flere omrader kan karakterise-
res som utilstraekkelige, og hvor der er konstateret en del og/eller vasentlige mangler, som det
vil kraeve en bevidst og malrettet indsats at afhjaelpe.

o Det mindre tilfredsstillende resultat fglges op af tilsynets anbefalinger, fx anbefaling om udar-
bejdelse af handleplan.

5 - Ikke tilfredsstillende

e Bedsmmelsen ikke tilfredsstillende opnas, nar forholdene generelt kan karakteriseres som util-
straekkelige og uacceptable, og hvor der er konstateret mange og/eller alvorlige mangler, som
det vil kraeve en radikal indsats at afhjaelpe.

o Det ikke tilfredsstillende tilsynsresultat fglges op af tilsynets anbefalinger om, at problemomra-
derne handteres i umiddelbar forlangelse af tilsynet samt at der udarbejdes handleplan, even-
tuelt i samarbejde med forvaltningen.

o Det ikke tilfredsstillende tilsynsresultat fglges altid op af kontakt til forvaltningen.

4.4 TILSYNETS TILRETTELAGGELSE

Ved tilsynets begyndelse aftales forlgbet konkret med leder, sa det tager starst muligt hensyn til savel
borgernes som medarbejdernes hverdag.

Uanmeldte tilsyn gennemfares efter de beskrevne principper i ”Tilsynskoncept 2021”. Tilsynet foretages i
dag- og aftentimer.
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Tilsynsbesgget afsluttes altid med, at ledelsen modtager en mundtlig tilbagemelding om tilsynsresultatet.
Overleveringen af tilsynsresultaterne sker med fokus pa laering, sa enheden understgttes i aktivt at an-
vende tilsynsresultaterne i deres arbejde med kvalitet. For at sikre ensartethed i tilbagemelding af tilsyns-
resultatet foregar denne efter en sarlig skabelon udarbejdet i et samarbejde mellem kommunen og BDO.
Der henvises i gvrigt til drejebog for tilsyn med leveranderer af hjemmepleje, Sundheds- og Omsorgsfor-
valtningen i Kebenhavns Kommune.

De anmeldte tilsyn gennemfares af tilsynsferende, som har en sygeplejefaglig/sundhedsfaglig baggrund.

5. YDERLIGERE OPLYSNINGER

BDO er den starste private leverander af tilsyn pa det danske marked. Som tilsynsfgrende i en kommune
garanterer BDO et eksternt, uafhasngigt og fagligt blik pa den praksis, som udfgres.

BDO har en staerk tilsynsgruppe, som organisatorisk og kundemaessigt er forankret i hele landet. BDO’s til-
synskonsulenter er hgjt specialiserede inden for tilsyn; de har en sygepleje-, sundheds- eller terapeutfaglig
baggrund, praksiserfaring, ledererfaring fra praksis og myndighed samt supplerende uddannelser ofte pa
kandidat- og masterniveau. De specialiserede kompetencer og den brede erfaring, som tilsynsgruppen har,
anvendes ogsa til lasning af andre typer af radgivningsopgaver.

BDO farer tilsyn med a&ldreomradet, det specialiserede socialomrade samt det specialiserede bgrn- og un-
geomrade. Dertil fgrer vi tilsyn med sundhedsopgaver pa tvaers af omraderne.

Yderligere oplysninger fas ved henvendelse til:

Tilsynspostkassen:
tilsyn@suf. kk.dk
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6. BILAG - HORINGSSVAR FOR OPKLARENDE
FEJL OG INFORMATIONER

Tak for det,
Jeg har ikke fundet fejl.

Med venlig hilsen

Lulu Wilenius
Hjemmeplejeleder
Hjemmeplejen/Sygeplejen IB@
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OM BDO

BDO er en privat leverandgr af radgivning til de danske kommuner.

BDO gennemfarer i dag tilsyn pa savel aldreomradet som pa det soci-
ale omrade i en lang raekke kommuner over hele landet. Pa &ldreom-
radet omfatter tilsynene plejecentre, hjemmepleje samt traenings- og
rehabiliteringscentre. Pa det sociale omrade omfatter tilsynene bade
handicap- og psykiatriomradet, herunder aktivitets- og samvaerstilbud,
beskaeftigelsestilbud og alkoholbehandling.

BDO’s radgivningsafdeling lgser ud over tilsynsopgaver en lang rackke
forskelligartede radgivningsopgaver inden for alle sektorer i den kom-
munale virksomhed. BDO’s radgivningsafdeling beskaeftiger i dag godt
90 konsulenter med kompetencer, der daekker bredt bade i forhold til
de kommunale sektoromrader og tvaergaende kompetencer, som fx
gkonomi, ledelse, evaluering m.m.
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