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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
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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 og Hjemmesygeplejen Amager (AMA), Hans Bogbinders Allé 3, 2300
Kgbenhavn

Leder: Annette Gyldengren

Dato for tilsynsbesag: Den 14. november 2022

Tilsynsresultatet baserer sig pa fglgende datagrundlag:
e Interview med hjemmeplejens ledelse
e Observationsstudier
e Tilsynsbesgg hos tolv borgere
e Gruppeinterview med fem medarbejdere (to social- og sundhedshjaelpere og tre social- og sund-
hedsassistenter)

Tilsynet i Hjemmeplejen Amager omfatter tilsyn i aftentimer.
Tilsynet er anmeldt en dag forinden.

Tilsynsfgrende:
Mette Norré Serensen, Senior manager og sygeplejerske
Pernille Breck Johansson, Manager og sygeplejerske
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2. VURDERING

2.1 TILSYNETS SAMLEDE VURDERING

BDO har pa vegne af Kebenhavns Kommune gennemfart et anmeldt tilsyn i Hjemmeplejen AMA.
Den samlede tilsynsvurdering er, jf. beskrivelsen af vurderingsskalaen under afsnit 4.3:

Meget tilfredsstillende

Interview med ledelsen:

Tilsynet vurderer, at der er fulgt op pa anbefalingerne fra seneste tilsyn, samt at der arbejdes med relevante
emner i kvalitetsarbejdet. Endvidere vurderes det, at der er en systematisk organisering af kvalitetsarbej-
det, der tilgodeser en lgbende udvikling af omradet.

Observationsstudier:

Tilsynet vurderer, at der i alle observationsstudierne foregar en saerdeles venlig, respektfuld og individuelt
tilpasset kommunikation, hvor borgerne mades i gjenhgjde, og hvor deres autonomi lgbende sikres. Ligele-
des vurderes det, at medarbejderne har relevant fokus pa at inddrage borgernes ressourcer aktivt i plejen,
i de tilfaelde, hvor det skannes relevant. Under alle observationsstudierne sker der en hensigtsmaessig orga-
nisering af hjeelpen, som er i overensstemmelse med borgernes vaner, hvortil der ikke forekommer uhen-
sigtsmaessige forstyrrelser. Leveringen af praktisk og personlig hjaelp gennemfares ligeledes generelt ud fra
relevante og faglige retningslinjer, dog er der i et af observationsstudierne mindre opmaerksomhed pa at
sikre handhygiejne mellem handskeskift og sikre fagligt fokus pa korrekt afbrydelse af smitteveje.

Interview med borgere:

Tilsynet vurderer, at borgerne oplever tryghed og trivsel samt sikres medinddragelse og respekt for deres
autonomi. Borgerne begrunder dette med medarbejdernes made at vaere pa. Dog vurderes det, at en borger
udtrykker mindre tilfredshed pa flere parametre. Borgerne oplever at fa den hjaelp, de har behov for, og de
beskriver at vaere meget tilfredse med kvaliteten heraf. Endvidere er det tilsynets vurdering, at borgerne
anvender deres ressourcer i stgrst muligt omfang, og at de far medicinen udleveret rettidigt. Borgerne ses
soignerede i overensstemmelse med deres livsstil, og deres boliger og hjaelpemidler ses renholdte.

Dog er det tilsynets vurdering, at der for to borgere bear sikres opfalgning i forhold til deres konkrete udfor-
dringer.

Tilsynet vurderer, at syv borgere oplever kontinuitet, mens fem borgere beskriver mindre tilfredshed her-
med, sarligt i weekenderne, hvilket i overvejende grad skyldes den nye organisationsandring. Hertil ople-
ver to borgere, at morgenhjalpen kan blive leveret med 2-3 timers forsinkelse, uden at de kontaktes ved-
rgrende dette. Borgerne oplever en humoristisk, venlig og respektfuld kommunikation og adfaerd fra med-
arbejdernes side, hvor der ligeledes udvises den ngdvendige respekt for deres privatliv.

Tilsynet vurderer, at syv borgere beskriver gode erfaringer med nylige sektorovergange, hvor de generelt
oplevede, at medarbejderne var sgde og flinke til at folge op pa deres forlgb. Endvidere har borgerne
generelt et indtryk af, at medarbejderne har et godt samarbejde med borgernes laage/hospital samt internt
i medarbejdergruppen. Det vurderes, at to ud af tre borgere er tilfredse med den kommunale madservice,
herunder smag og kvalitet, mens en borger opleves mindre tilfreds.

Interview med medarbejdere:

Tilsynet vurderer, at medarbejderne kan redeggre for emner i kvalitetsarbejdet med sammenhaeng til le-
delsens beskrivelser. Ydermere kan medarbejderne redeggre for faktorer, som medvirker til at sikre en
respektfuld og ligevaerdig kommunikation og adfaerd over for borgerne.
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Det vurderes, at medarbejderne kan redegare for, hvorledes der arbejdes med at sikre borgernes selvbe-
stemmelse, og der arbejdes med at sikre en rehabiliterende tilgang. Medarbejderne kan ligeledes redeggre
for arbejdsgangen i forbindelse med borgerens stillingtagen til ensker vedrgrende livets afslutning samt for
et tilfredsstillende tvaerfagligt samarbejde. Det er tilsynets vurdering, at medarbejderne kan redeggre for
faktorer, der bidrager til at skabe tryghed og sikkerhed for borgerne samt for korrekt fokus i forbindelse
med medicinadministration. Endvidere kan de redeggre for en hensigtsmaessig planlaegning for et tilfreds-
stillende fokus pa god dokumentationspraksis og for anvendelsen af VAR-portalen og gvrige instrukser. Til-
synet vurderer, at medarbejderne kan redegegre saerdeles tilfredsstillende for arbejdet med besagsplaner
og handlingsanvisninger.

2.2 TILSYNETS BEMARKNINGER OG ANBEFALINGER

Tilsynet giver anledning til felgende bemaerkninger og anbefalinger i forhold til den fremadrettede udvikling
i Hjlemmeplejen AMA:

Bemaerkninger Anbefalinger

Tilsynet bemaerker, at en medarbejder under ob- | Tilsynet anbefaler, at det ledelsesmaessigt sikres, at
servationsstudierne i mindre grad er opmaerksom | alle medarbejdere fglger gaeldende hygiejniske ret-

pa at udfgre handhygiejne mellem handskeskift
og at sikre korrekt afbrydelse af smitteveje.

ningslinjer.

Tilsynet bemaerker, at tre konkrete borgere har
saerlige gnsker og behov, der kraever opfglgning,
relateret til borgernes vaegt, hjalpemiddel og an-
ske om pause fra hjalp.

Tilsynet anbefaler, at der sker ledelsesmaessig op-
falgning pa de konkrete borgerforlab.

Tilsynet bemaerker, at flere af borgerne italesaet-
ter manglende kontinuitet, og de beskriver store
udsving i tidspunktet for levering af morgenhjael-
pen.

Tilsynet anbefaler, at ledelsen fortsaetter nuvae-
rende fokus med at sikre kontinuitet efter organisa-
tionsaendringen og sikrer, at medarbejderne overhol-
der den aftalte tidsramme for morgenhjaelpen.
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3. DATAGRUNDLAG

3.1 INTERVIEW MED LEDELSEN

Mal 1: Saerlige fokusomrader i kvalitetsarbejdet

Emne

Opfalgning pa sid-
ste ars tilsyn

Data

Tilsynet indledes med, at ledelsen redeggr for opfelgning pa sidste ars tilsyn, hvor
hjemmeplejen modtog anbefalinger vedrarende hygiejne, medicin (delegering), en
konkret borgersag om urinlugt og renholdelse af hjaelpemidler samt pa kontinuitet.

Pa hygiejneomradet har der vaeret afholdt hygiejneuge, hvor forskellige sketchs
med “kvik-undervisning” skulle sikre en mere legende tilgang til laering. Hertil er
der udarbejdet en quiz og italesat fokus pa de nye retningslinjer vedrgrende anven-
delsen af plastforklade samt pa korrekt uniformsetikette. Endvidere beskriver le-
delsen lgbende fokus pa beholdningen af vaernemidler, ligesom medarbejderne er
introduceret til en mere sikker metode til pakning af de varnemidler, der skal med
ud i borgernes hjem. Hygiejneorganisationen har understgttet indsatsen med audi-
tering pa omradet. Ydermere er der udpeget hygiejneambassadgrer i alle grupper,
som indgar i det kommunale hygiejnenetvaerk, og som understatter omradet med
forskellige fokusomrader. Ambassadgrerne varetager ligeledes ”hygiejnepakker” fra
organisationen, som fx handtering af vaeggelus, rengaring i borgernes hjem eller
transport af renggringsmidler.

Vedregrende delegering af medicin er dette lebende en del af forbedringsarbejdet,
og her har fx vaeret fokus pa at sikre anbrudsdatoer ved skaermbesgg, som der nu er
udarbejdet en arbejdsgang for.

Som opfalgning pa konkret borgersag vedrgrende urinlugt og renholdelse af hjalpe-
middel er der fulgt op i det konkrete tilfaelde. Ligeledes er der sikret en lokal ar-
bejdsgang for renholdelse af borgernes hjalpemidler, som aftenvagterne under-
statter.

| relation til at sikre kontinuitet i leveringen af ydelser oplyses det, at det har vae-
ret svaert at imgdekomme, da der netop har veeret stgrre omorganisering, som har
medfart, at mange borgere har skiftet gruppe. En del borgere har ytret mindre til-
fredshed hermed, men flertallet udviser forstaelse herfor. | den forbindelse er le-
delsen saerligt opmaerksomme pa at italesaette anvendelsen af borgernes besggspla-
ner. Ledelsen oplyser, at sidste brugerundersggelse generelt viste haj tilfredshed
pa omrader, sasom tryghed, tillid og kontinuitet.

Ved sidste ars tilsyn i Hjemmesygeplejen blev der givet anbefalinger vedrgrende
dokumentations- og medicinomradet.

Hertil beskriver ledelsen, at begge omrader indgar lebende i kvalitetsarbejdet, men
at der pa dokumentationsomradet er fokus pa at introducere nye medarbejdere
hurtigt og grundigt i dokumentationspraksis samt sikre undervisning og sidemands-
oplaering i forhold til sygeplejefaglige udredninger. Endvidere afholdes der lgbende
undervisningsseancer for social- og sundhedsassistenterne, da de far flere sygeple-
jeopgaver overdraget end tidligere. Ydermere er der udarbejdet skabeloner til
handlingsanvisninger, som understatter en ensartet og systematisk tilgang til udfyl-
delsen heraf. Ledelsen oplyser, at der labende italesaettes fokus pa at sikre tidstro
dokumentation.
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| forhold til medicinomradet er der ansat farmakonomer og en farmaceut, som un-
derstatter indsatsen hertil, eksempelvis ved at deltage med sygeplejerske ved syge-
plejefaglige udredninger. Det er ledelsens oplevelse, at dette bidrager til et godt
og tvaerfagligt samarbejde samt sikrer fokus pa hensigtsmaessige arbejdsgange.

Farmakonomer og farmaceuten er reprasenteret i forbedringsteams, som arbejder
med medicinomradet. Eksempelvis er der udarbejdet baseline om effektueringer,
og der opleves en bedring pa omradet, hvilket er konstateret gennem de lgbende
medicinaudits.

Seerlige fokusom-
rader i kvalitets-
arbejdet

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at der er fulgt op pa anbefalingerne fra seneste tilsyn, samt at der arbejdes med re-
levante emner i kvalitetsarbejdet.

| zjeblikket beskrives der fokus pa den rehabiliterende tankegang, hvortil der er an-
sat en sygeplejerske med saerlig interesse herfor. Hertil er der planer om at to te-
rapeuter skal bista arbejdet med at sikre perspektivskifte hos medarbejderne, sa
borgernes ressourcer anvendes hensigtsmaessigt.

Et andet prioriteret fokusomrade er abningen af endnu en sygeplejeklinik, der skal
understgtte, at borgerne kan modtage sygeplejeydelser med en starre borgerind-
dragelse.

| kvalitetsarbejdet arbejdes der lebende med UTH-indberetninger i et laeringsper-
spektiv.

Et andet prioriteret emne i kvalitetsarbejdet er borgerinddragelse, som skal under-
stotte, at borgerne oplever respekt for deres autonomi i videst muligt omfang.

Endvidere sikres der lebende undervisning i fagrelevante emner. Senest har medar-
bejderne modtaget praksisnaer undervisning i stomipleje/affgringsproblematik ved
ekstern konsulent. Naeste undervisning er planlagt til at omhandle palliation.

Endvidere er der arbejdet med inkontinens, ligesom hjemmeplejen har medarbej-
dere repraesenteret i flere faglige netvaerk pa omrader, sasom fx demens, pallia-
tion og diabetes.

Som led i udfasningen af indsatskataloget er der kommet fokus pa at placere opga-
ver ud fra medarbejderkompetencer, frem for udelukkende at fokusere pa faggrup-
per. Ledelsen er ansvarlige for at sikre, at medarbejderne har de rette kompeten-
cer til at lgse opgaverne.

Ledelsen beskriver fokus pa kommunikation, herunder forebyggelse af forraelse,
som der sa smat er ved at vaere sikret fokus pa i alle de forskellige grupper.

Hjemmeplejen er testomrade for mikrolaering, og her er fokus pa sar- og kompressi-
onsbehandling i forhold til opgaveoverdragelse til social- og sundhedsassistenter.
Sarsygeplejersker har undervist enkelte medarbejdere, og de har sikret sidemands-
oplaering af de opgaver, der overdrages. Hertil navnes, at omradet snart skal eva-
lueres.

Mal 2: Tilgang til systematisk kvalitetsarbejde

Emne

Organisering af
kvalitetsarbejdet

Data

Ledelsen oplyser, at der ikke er foretaget starre andringer i organiseringen siden
sidst.

Alle daggrupper er samlet pa en matrikel, og aftengruppen er samlet pa en anden
matrikel. Formalet hermed er blandt andet at samle ledelsen og at skabe bedre
grundlag for samarbejde mellem hjemmeplejen og hjemmesygeplejen.
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For at koble forbedringsarbejdet og UTH-arbejdet bedre sammen er der andret i
kvalitetsgruppen, sa to repraesentanter fra hvert team deltager sammen med bade
en UTH- og forbedringsinteresseret medarbejder.

Der afholdes kvalitetsmader og klyngemgder med fast kadence med henblik pa vi-
densdeling. Der afholdes fx starre faellesaudits, hvor alle medarbejdere har et fo-
kusomrade pa en given dag, som fx at sikre labels pa asker.
Kvalitetssygeplejersken og en faglig leder er tovholdere pa UTH-arbejdet. Her af-
holdes fx roadshow i servicelovsgrupperne, hvor UTH gennemgas for at sikre laering.
Planen er, at dette ligeledes skal implementeres i kvalitetsgruppen.

Der er arbejdet pa at kvalificere borgerkonferencerne ved at sikre fokus pa en
tvaergaende og forebyggende indsats mellem vagtlag og faggrupper.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at der er en systematisk organisering af kvalitetsarbejdet, der tilgodeser en labende
udvikling af omradet.

Mal 3: Hvad skal tilsynet have fokus pa?

Emne Data

Hvad synes I, tilsy- | Tilsynet bedes bemarke kommunikationsformen mellem medarbejderne og bor-
net skal laegge gerne samt internt mellem medarbejderne.
saerligt maerke til?

3.2 OBSERVATIONSSTUDIER

Mal 1: Interaktion og medinddragelse

Emne Data

Kommunikation Observationsstudie med social og sundhedshjalper - aften rute I:

Medarbejderen benytter BeKey, eller ringer pa dgren ved ankomst til borgernes bo-
liger. Ved ankomsten hilser medarbejderen borgerne godaften.

Alle borgerne er bekendt med, at medarbejderen skal komme, og de hilser medar-
bejderen velkommen.

Kommunikationen under besggene er malrettet borgerens individuelle behov, hvor
der tages hajde for borgerens saerlige @nsker. Generelt fares der en munter og me-
get uhgjtidelig dialog med borgerne, og under alle besggene er der en behagelig at-
mosfaere. Medarbejderen er bevidst om at saette sig enten pa hug foran borgeren
eller pa en stol, sa der kommunikeres i gjenhgjde. | forbindelse med besgget be-
nytter medarbejderen forskellige teknikker, blandt andet aktiv lytning, verbal guid-
ning og sma forteellinger fra eget liv, hvilket bevirker, at interaktionen mellem bor-
geren og medarbejderen fremstar ligevaerdig og respektfuld.

Observationsstudie med social- og sundhedshjalper - aften rute ll:

De farste to besgg leveres som dobbelt-besag (af to medarbejdere), mens medar-
bejderen er alene ved gvrige besgg. Medarbejderen anvender BeKey eller dartele-
fon ved ankomst til borgernes boliger. Ved det farste besgg er borgerens pargrende
i hjemmet. Medarbejderen hilser imgdekommende og venligt pa bade borgeren og
pargrende.

O
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Medarbejderen malretter sin kommunikation til den enkelte borgers behov. Fx be-
maerkes det, at den farste borger ikke kan honorere for meget snak og stimuli,
hvorfor det primaert er medarbejderens kollega, der varetager kommunikationen
hos denne borger. Medarbejderne har fokus pa at anvende et abent og inviterende
kropssprog, og de fgrer dialog i gjenhajde og med gjenkontakt til borgerne. Der an-
vendes en humoristisk og naervaerende kommunikationsform, som opleves respekt-
fuld.

Medarbejderen siger paent farvel til borgerne, inden boligerne forlades, og itale-
saetter, hvornar naeste besgg ca. vil finde sted.

Observationsstudie af morgenhjeelp I:

Der benyttes BeKey ved ankomst til boligen. Medarbejderen tager handsker, for-
klaede og mundbind pa (efter eget gnske). Derefter gar medarbejderen ind til bor-
geren og hilser godmorgen. Dialogen under forlgbet er lidt besvaeret, idet medar-
bejder har mundbind pa, og borgeren har nedsat hgrelse. Efter badet hjaelpes bor-
geren sine hgreapparater pa, og kommunikationen mellem borgeren og medarbej-
deren bedres.

Medarbejderen sidder pa en skammel under paklaedningen, sa kommunikationen fg-
res i ejenhgjde med borgeren. Medarbejderen sparger lgbende ind til borgerens
velbefindende, idet medarbejderen forklarer tilsynet, at borgeren har epilepsi, og
der derved er en sarlig opmaerksomhed pa, at borgeren kan fa et anfald.

Gennem hele forlgbet fgres en venlig og hjemlig dialog med borgeren, som vidner
om, at medarbejderen har et stort kendskab til borgerens liv.

Observationsstudie af morgenhjaelp Il:

Medarbejderen banker pa daren og abner dgren via BeKey. Medarbejderen har pa
forhand orienteret tilsynet om, at det er hendes farste besgg hos borgeren, og hun
orienterer sig derfor grundigt i borgerens besggsplan og generelle oplysninger, in-
den hun igangsaetter hjaelpen. Medarbejderen er haflig og respektfuld i sin tilgang,
og medarbejderen forsagger flere gange at tale med borgeren om borgerens familie-
billeder, der er synlige i hjemmet, for at opna mere viden om borgerens familiere-
lationer. Borgeren fortaeller gladeligt og italesaetter, at hun finder medarbejderen
utroligt flink og behagelig. Enkelte gange sker der mindre misforstaelser, grundet
at medarbejderen har lidt sproglige forstaelses-vanskeligheder, men dette griner
borgeren af, og italesatter, at de nok skal finde ud af det hen ad vejen, da medar-
bejderen har den rette indstilling til arbejdet.

Selvbestemmelse
og medindfly-
delse

Observationsstudie med social og sundhedshjaelper - aften rute:

Under alle besggene er medarbejderen bevidst om, at hjaelpen udfares pa borge-
rens praemisser. Der spgrges ind til, om borgeren er indforstaet med medarbejde-
rens forslag. | et enkelt tilfaelde er borgeren ikke interesseret i, at medarbejderen
udfgrer den handling som medarbejderen foreslar. Medarbejderen formar dog pa
en faglig og myndig made at forklare borgeren om sine handlinger, dette bevirker,
at borgeren accepterer medarbejderens handling.

Observationsstudie med social- og sundhedshjalper - aften rute ll:

Ved alle besggene er medarbejderen opmaerksom pa at tilbyde hjaelpen i overens-
stemmelse med borgernes vaner og behov. Medarbejderen italesaetter ogsa sine
handlinger under forlgbene.

| det ene tilfaelde har medarbejderen indgaende kendskab til borgerens behov,
mens de to andre borgere er nye pa medarbejderens rute, grundet nylige omstruk-
tureringer. Alligevel sikrer medarbejderen sig, at borgerne modtager hjaelpen i
overensstemmelse med deres vaner ved at anvende borgernes besagsplaner aktivt.
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Medarbejderen sparger flere gange ind til borgernes gnsker og behov, og medarbej-
deren italesatter, at borgernes behov kan variere fra dag til dag, hvorfor hun altid
gar i dialog med borgerne herom.

Observationsstudie af morgenhjeelp I:

Der er faste rutiner i hjemmet, som tydeligt udspiller sig mellem borgeren og med-
arbejderen. Dertil er plejen tilrettelagt, sa den udfares i et samarbejde, hvor der
er stor gensidig respekt for hinanden. Borgeren er god til at sige til, hvis der plud-
selig opstar et behov, fx bliver borgeren pludselig meget tarstig under forlgbet, og
medarbejder henter straks et glas vand.

Observationsstudie af morgenhjeelp Il:

Medarbejderen kender ikke borgeren pa forhand, og hun orienterer sig derfor i bor-
gerens besggsplan og tilknyttede handlingsanvisninger, inden hjalpen pabegyndes,
ligesom medarbejderen lgbende sparger borgeren ind til saerlige vaner og praefe-
rencer.

Medarbejderen smarer borgerens mad i form af bred med ost og marmelade, men
medarbejderen misforstar, at borgeren ikke vil have maden smurt. Borgeren ud-
trykker herefter, at hun selv gnsker at smare sin mad. Tilsynet kigger i borgerens
besggsplan med medarbejderen, og det bemaerkes, at dette ikke fremgar tydeligt
af beskrivelserne. Borgeren udtrykker stor forstaelse for situationen, og de har ef-
terfglgende en kort forventningsafstemning vedragrende borgerens gnsker til fremti-
dig hjaelp.

Rehabilitering

Observationsstudie med social og sundhedshjalper - aften rute:

Under de fleste besgg har borgeren udfert en del af opgaverne, far medarbejderen
ankommer, fx selv taget tallerken med mad, som allerede er tilberedt fra kaleska-
bet, eller taget medicin, gjort aftenkaffen klar mv. Flere steder sikrer medarbejde-
ren, at der er haeldt vand/saft i en kande, sa borgerne selv kan forsyne sig mellem
hjemmeplejens besgg. Dertil er flere af medarbejderens indsatser med til at sikre,
at borgerne selv kan klare opgaver, ind til medarbejderen kommer pa sit sidste be-
s@g.

Et sted arbejder medarbejderen med at fa borgeren til at skrive ting ned pa en sed-
del, sa borgeren kan orientere medarbejderen om, hvilke opgaver der skal leveres
under besgget.

Generelt skabes der ro og mulighed for, at borgeren selv udfgrer sa mange ting som
muligt. Ens for flere af besggene er, at medarbejderen opfordrer borgeren til at ga
med ud til deren og lase den efter medarbejderen.

Observationsstudie med social og sundhedshjalper - aften rute:

Medarbejderen er opmaerksom pa at anvende borgernes ressourcer aktivt de ste-
der, hvor dette skennes meningsfuldt. En af borgerne er sengeliggende i forbindelse
med besggene, og her har medarbejderen fokus pa at sikre borgerens selvhjulpen-
hed ved at placere medicin, mad og drikke i umiddelbar naerhed af borgeren, sa
borgeren selv kan forsyne sig. Endvidere anvendes fysisk og verbal guidning i for-
hold til at fa borgerne til at gare mest muligt selv.

Observationsstudie af morgenhjeelp I:

Under hele forlgbet arbejdes der rehabiliterende, idet der er instrueret en saerlig
arbejdsgang, som er med til at understatte, at borgeren anvender sine ressourcer. |
forhold til paklaedning gives borgeren de forskellige beklaadningsgenstande, hvoref-
ter borgeren selv tager togjet pa.
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Dertil bemaerkes, at borgerens hjem er indrettet, sa det er let at arbejde rehabili-
terende. Medarbejderen giver borgeren ro og lange pauser mellem de enkelte ple-
jeopgaver.

Observationsstudie af morgenhjaelp Il:

Medarbejderen foretager ingen plejerelaterede opgaver, idet borgeren selv udfaerer
disse. Borgeren har inden tilsynets besag vasket sig pa badevaerelset, og borgeren
er i gang med paklaedningen ved tilsynets og medarbejderens ankomst. Borgeren
far placeret anrettet mad og drikke foran sig, sa borgeren selv kan indtage dette.
Ligeledes far borgeren udleveret en doseringsaske til selvadministration. Borgeren
italesaetter selv vigtigheden i at holde sig i gang, hvilket medarbejderen roser og
anerkender borgeren for.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at der i alle observationsstudierne foregar en saerdeles venlig, respektfuld og indivi-
duelt tilpasset kommunikation, hvor borgerne mades i gjenhgjde, og hvor deres autonomi lgbende sik-
res. Ligeledes vurderes det, at medarbejderne har relevant fokus pa at inddrage borgernes ressourcer
aktivt i plejen i de tilfaelde, hvor det skannes relevant.

Mal 2: Arbejdsgange

Emne
Organisering af Observationsstudie med social og sundhedshjaelper - aften rute:
arbejdet Medarbejderen orienterer sig i Cura, fgr ruten pabegyndes. Besaggene er lagt pa

medarbejderens kgreliste. Medarbejderen har netop faet nye borgere, da der er
sket en @&ndring i organisationen. Det er fjerde gang, medarbejderen besgger bor-
gerne, og medarbejderen orienterer sig derfor saerligt grundigt i besagsplanerne in-
den besggene.

Besggene leveres med stor rutine, og det er tydeligt, at medarbejderen har en stor
erfaring med jobbet. Ved hvert besgg tager medarbejderen frakken af og bla over-
trackssko pa, hvor det er pakraevet.

Under et besgg observeres det, at borgeren ikke har faet taget sin frokost-medicin,
og samtidig observerer medarbejderen, at der ligger en lgs pille pa borgerens rolla-
torbord. Borgeren fortaeller, at hun har fundet pillen pa gulvet, og hun mener, at
sygeplejersken har tabt den. Medarbejderen kontakter sygeplejersken, og bliver
herefter vejledt til korrekt medicinadministration. Der dokumenteres tidstro under
besgget hos borgeren.

Under et andet besgg observeres det, at der ligger to piller pa stuebordet. Borge-
ren fremtraader hukommelsessvaekket og kan ikke redegare for, hvor pillerne stam-
mer fra. Medarbejderne anbringer pillerne i borgerens tomme doseringsaeske og
laegger denne i medicinboksen, der dokumenteres efterfglgende i Cura.

Medarbejderen oplyser, at de observerede medicinhaendelser vil blive indberettet
som en utilsigtet haendelse, desuden vil medarbejder ved "frokostpausen” tage fat
i sygeplejersken for yderligere tiltag.

Observationsstudie med social- og sundhedshjalper, aften rute Il:

Medarbejderen orienterer sig i Cura, inden hun kerer ud til borgerne, og medarbej-
deren orienterer sig ekstra grundigt i besggsplanerne, da hun har faet en del nye
borgere pa sin kereliste efter organisationsaendringer.
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Ved de farste to besgg mades medarbejderen med en kollega, da besagene kraever
to medarbejdere. Medarbejderne har arbejdet sammen i mange ar, og de virker ru-
tinerede i opgavelgsningen. Medarbejderne har fordelt deres roller pa forhand, sa
den ene tager styringen og forestar den primaere dialog og guidning, mens den an-
den medarbejder agerer hjeelper. | forbindelse med medicingivning kvitteres tids-
tro for administrationen.

Ved det sidste besgg kan medarbejderen ikke abne borgerens medicinboks, og med-
arbejderen kontakter derfor den ansvarshavende, som vil komme forbi og tilse bok-
sen. Medarbejderen giver sig god tid til at forklare borgeren om problematikken.

Alle besagene leveres hensigtsmaessigt og uden forstyrrelser.

Observationsstudie af morgenhjeelp I:

Plejen er planlagt til at vare 75 minutter. Organiseringen af forlgbet er, jf. borge-
rens oplysning, som aftalt. Medarbejderen arbejder hjemmevant og rutineret i bor-
gerens bolig, Medarbejderen har de rette remedier med i tasken, og hun bliver ikke
forstyrret med telefonopkald under forlgbet.

Observationsstudie af morgenhjaelp Il:

Medarbejderen organiserer forlgbet pa en hensigtsmaessig made, som er i overens-

stemmelse med borgerens vaner og behov, jf. besggsplanen. Farst tilbereder med-

arbejderen borgerens morgenmad, hvorefter borgeren hjalpes med at fa kompres-
sionsstremper pa. Medarbejderen arbejder i et roligt tempo, der er tilpasset borge-
rens behov.

Medarbejderen har vaernemidler med sig i sma plastposer i sin uniform, som sikrer,
at remedierne hele tiden er inden for raekkevidde.

Der forekommer ingen ungdige forstyrrelser i forbindelse med morgenhjalpen.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Det er tilsynets vurdering, at der under alle observationsstudierne sker en hensigtsmaessig organisering
af hjaelpen, som er i overensstemmelse med borgernes vaner, og hvortil der ikke forekommer uhensigts-
maessige forstyrrelser.

Mal 3: Faglige opgaver

Emne Data

Praktisk statte Observationsstudie med social og sundhedshjalper - aften rute:

Medarbejderen udfgrer mindre opgaver i kekkenet, spritter haender og benytter
handsker pa relevant vis under disse opgaver.

Dertil er medarbejderen opmaerksom pa, at borgeren har det ryddeligt rundt om
borgerens foretrukne siddeplads.

Observationsstudie med social og sundhedshjalper - aften rute ll:

Medarbejderen udfgrer mindre praktiske ggremal, sa som sengeredning og anret-
ning af aftensmad, hvilket udfgres i overensstemmelse med gaeldende retningslin-
jer.

Observationsstudie af morgenhijaelp I:

Mens borgeren er pa badevaerelset, redes sengen og der ryddes op i kekkenet. Un-
der arbejdet er medarbejderen ifart handsker og forklaede jvf. reglerne pa omra-
det. Da borgeren forlader badeveerelset, tarres fliser og toilettet ordnes, ogsa her
er medarbejderen ifgrt korrekte hjaelpemidler og overholder de hygiejniske ret-
ningslinjer.
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Observationsstudie af morgenhjaelp Il:

Medarbejderen foretager praktiske opgaver som anretning af mad, afterring af ba-
deveaerelsesgulv, affaldshandtering og sengeredning. Medarbejderen er ifart vaerne-
midler, sasom plastforklaede og handsker i overensstemmelse med galdende ret-
ningslinjer.

Personlig stotte
og pleje

Observationsstudie med social og sundhedshjalper - aften rute:

Medarbejderen spritter haenderne, fgr opgaven i boligen igangsaettes, og medarbej-
deren benytter handsker relevant under fx temning af baekkenstol. Dertil sprittes
handerne lgbende under besgget, og altid nar boligen forlades.

Observationsstudie med social og sundhedshjaelper - aften rute ll:

| forbindelse med de farste to dobbelt-besgg er medarbejderne opmarksomme pa
at foretage handhygiejne, inden de ifgrer sig handsker og plastforklaede. Ved begge
besag udfgres nedre hygiejne pa borgerne i overensstemmelse med hygiejniske
principper. Dog er medarbejderne mindre opmaerksomme pa at fa skiftet handsker
hurtigt herefter, og de far derfor bergrt fjernbetjeningen til fx borgernes seng og
loftlift med de snavsede handsker uden at sikre, at det afsprittes efterfglgende.
Hertil er der ikke fokus pa korrekt afbrydelse af smitteveje. Medarbejderne foreta-
ger lebende handskeskift, men den ene medarbejder far ikke udfert handhygiejne
konsekvent mellem handskeskift. Det bemaerkes, at begge borgere, der er meget
sengeliggende, har udviklet tryksar, som der er sikret fokus pa gennem anvendelse
af tryksarsaflastende madras og plaster. Hertil beskriver medarbejderne fokus pa at
sikre varierende lejring.

Medarbejderne foretager handhygiejne ved alle besgg, inden boligen forlades.

Observationsstudie af morgenhjaelp I:

Borgeren kgrer selv ud i kekkenet, siddende i sin karestol, og tager sin medicin,
som medarbejderen har lagt frem efter at have orienteret sig i Cura. Borgeren ta-
ger sine piller med koldt vand, som medarbejderen netop har sat frem. Derefter
kerer borgeren ud pa badevaerelset, og ved let guidning forflyttes borgeren til toi-
lettet, hvor borgeren beder om lidt alenetid. Efterfalgende forflytter borgeren sig
over pa en badebaenk og klarer selv badet, efter at medarbejderen har taendt for
bruseren. Medarbejderen forlader badevarelset.

Borgeren kalder pa medarbejderen og beder om hjaelp til at blive tarret.

Medarbejderen giveren borgeren handklader, og der laegges et handklade pa gul-
vet, sa borgeren ikke falder ved forflytningen. Borgeren forflytter sig herefter til en
stol.

Der hjaelpes med paklaedning og pasaetning af stattekorset, dette gares pa korrekt
vis. Det bemaerkes, at medarbejderen har sat en lille skammel under borgerens
ben, sa fodderne ikke haenger ud i luften.

Medarbejderen pasatter stattestramper pa korrekt vis ved hjaelp af ”Doff N’don-
ner”, og medarbejderen er omhyggelig med, at der ikke er folder ved haserne. Ef-
ter plejen aftager medarbejderen varnemidlerne og foretager handhygiejne.

Medarbejderen udfgrer sine opgaver pa en rolig og stille made i trad med borgerens
@nske og behov.

Observationsstudie af morgenhjaelp ll:

Medarbejderen indleder besgget med at spritte haender og ifere sig plastforklade
og handsker. Medarbejderen hjaelper undervejs borgeren med at fa stottestreamper
pa efter gaeldende retningslinjer pa omradet. Medarbejderen sidder pa en skammel
foran borgeren for at sikre en hensigtsmaessig arbejdsstilling.
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Medarbejderen har lgbende opmaerksomhed pa at skifte handsker og udfere hand-
hygiejne mellem de forskellige opgaver, og inden boligen forlades.
Tilsynets samlede vurdering - 3

Tilsynet vurderer, at leveringen af praktisk og personlig hjaelp generelt gennemferes ud fra relevante og
faglige retningslinjer, men at der i et af observationsstudierne er mindre opmaerksomhed pa at sikre
handhygiejne mellem handskeskift og sikre fagligt fokus pa korrekt afbrydelse af smitteveje.

3.3 INTERVIEW MED BORGERE

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

Emne

Livskvalitet og
tryghed

Tilsynet taler med tolv borgere, hvor elleve borgere beskriver at opleve tryghed og

Data

trivsel ved at modtage hjaelpen, hvilket i saerdeleshed skyldes medarbejdernes
made at hjaelpe dem pa. Flere borgere naevner, at medarbejderne er sgde, imade-
kommende og hjaelpsomme.

En borger er mindre tilfreds pa flere parametre, fx faler borgeren sig ikke hert og
lyttet til, og borgeren har et stort gnske om at prgve at holde en pause og prave at
undvaere hjalpen for en periode. Dette er ledelsen informeret omkring, og de vil
sikre opfalgning pa den konkrete sag. Samtidigt oplyses det, at borgeren har sar-
lige psykiske udfordringer og ikke vil kunne undvaere hjaelpen.

Borgerne siger:

e "Alle er sgde og hjaelpsomme, det er rart, ndr man selv stdr helt sdrbar”.

e ”Jeg er meget glad for min faste hjaelper, hun ger mig tryg”.

e ”Der er selvfolgelig forskel pd dem, der kommer, men de fleste er skam
sgde og rare”.

e "Det er dejligt, at de hjaelper mig med bad to gange ugentligt”.

Selvbestemmelse

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at borgerne oplever tryghed og trivsel samt sikres medinddragelse og respekt for de-
res autonomi. Borgerne begrunder dette med medarbejdernes made at vaere pa.

Alle borgerne oplever generelt, at deres autonomi respekteres, og at de sikres l@-
bende medinddragelse. Tre borgere navner yderligere, at medarbejderne er img-
dekommende og opmaerksomme pa at fa daekket deres behov. Borgerne siger:

e "Der er absolut ingen, der prover at bestemme over mig”.

e "Det er da kun mig selv, der bestemmer her”.

e ”Jeg har oplevet, at der er en stor imgdekommenhed til at fd de onskede
tidspunkter for besgg til gd op i hajere enhed”.

e "Jeg er saerlig glad for "min tid” (klippekort), der kan bruges lige preecis,
som jeg har lyst”.

Mal 2: Sammenhang mellem stotte og behov

Emne

Pleje og statte

Data

Borgerne giver generelt udtryk for at fa den hjeelp, de har behov for, og de beskri-
ver generelt tilfredshed med kvaliteten heraf. Borgernes beskriver, at medarbej-
derne er sgde, flinke og imgdekommende. En borger beskriver mindre tilfredshed
med renggringshjaelpen, der opleves lidt for hurtig og overfladisk.
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En anden borger er mindre tilfreds med, at hun en enkelt gang har faet udleveret
en vadserviet til at vaske sig i lysken mod svamp, da borgeren har faet at vide, at
omradet skal holdes tert. En tredje borger har indsatsen til personlig pleje, men
borgeren giver udtryk for ikke at modtage hjaelpen hertil.

Borgerne siger:

e ”Mine behov skifter meget, afhaengigt af min sygdom... Det er de som re-
gel flinke til at tage hdnd om”.

e ”Det er betryggende, at man bliver tilset dagligt”.

e "Jeg oplever, at forlabet foregdr i et samarbejde med hjcelper... Det ple-
jer vi at kunne finde ud af sammen”.

e ”Det er en god oplevelse hver gang”.

Borgerne faler sig generelt lyttet til, og de oplever, at de gor, hvad de kan for at
anvende deres ressourcer aktivt i plejen.

Borgerne siger:

e "Jeg fdr "traening ved hjelper”, som laver ovelser med mig... jeg er alle-
rede blevet lidt bedre”.

e ”Det man kan selv, skal man selv”.

e "Jeg forsager at holde mig i gang, for jeg er ked af, at jeg har tabt en
masse muskelmasse efter en indlaeggelse”.

e ”Jeg forsager at gore, hvad jeg kan for at holde mig i gang, dog udfordrer
jeg ikke laengere skaebnen”.

e ”Jeg har bdde haft elever og nyansatte i opleering, og de er meget omhyg-

29

gelige””.

De borgere, som har indsatsen ”stgtte til indtagelse af medicin”, beskriver alle, at
de oplever at fa medicinen udleveret pa de rette tidspunkter. Flere af borgerne
far last doseringsaeske ud til selvadministration pa daglig basis, og de beskriver
glaede herved.

Ved behov for at klage beskriver borgerne forskellige handlemuligheder i form af
kontakt til visitator, kontaktperson, kontoret/basen og kommunen.

Flere af borgerne navner dog, at de ikke finder det ngdvendigt.

Observation

Borgernes boliger og hjalpemidler er rengjorte, og borgerne ses velsoignerede,
svarende til deres livsstil.

En borger har lige vaeret indlagt, grundet fald, og det bemaerkes, at boligen er ind-
rettet, sa borgeren ikke kan ga med rollator pa en sikker made ud i til kekkenet.
Dertil oplyser borgeren, at hun flere gange har sagt, at den nuvarende rollator er
for bred til at fa rundt i boligen. Tilsynet fremlaegger problematikken for ledelsen,
der sikrer opfalgning herpa.

En anden borger fremstar meget tynd, og borgeren siger flere gange under inter-
viewet, at hun ikke har appetit. Desuden ses det beskrevet i helbredstilstande, at
der er problemer med fadeindtag. Borgeren beder tilsynet om hjaelp til vejning un-
der besgget, hvortil det konstateres, at borgeren vejer 50,2 kg. Der ses i dokumen-
tationen, at borger sidst er vejet i juni 2022, hvor borgeren vejede 52 kg. Ledelsen
vil ligeledes sikre opfalgning pa dette.

Kontinuitet i stot-
ten

Syv borgere giver udtryk for at opleve kontinuitet, mens fem borgere beskriver, at
de ikke oplever kontinuitet, hvor det saerligt er i weekenderne, det gor sig gael-
dende. To borgere oplever, at hjaelpen ikke altid kommer til den aftalte tid, og
her beskrives der udsving i tidspunktet for leveringen af hjalpen med over 2-3 ti-
mer.
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Ydermere beskrives det, at medarbejderne ikke har fuldt kendskab til opgavens
omfang. Tilsynet bemaerker, at de fem borgere, der ikke oplever kontinuitet, alle
er tilknyttede distrikter, der er bergrte af den nye organisationsaendring.

Borgerne siger:

e ”Der kommer mest gamle rotter og elever - en vikar i ny og nee, men det
er kun i ferietiden”.

e ”Der er en god kontinuitet - de kommer pd nogenlunde faste tidspunkter”.

e "Det er jo logisk nok, at der kommer forskellige, de skal jo have fri ind
imellem”.

e ”Man vil jo helst bare have dem, man kender”.

e "l weekenden fik jeg farst morgenhjaelpen efter kl. 11... Der ville jeg an-
ske, at de havde ringet og sagt, at de var forsinkede, sd man ikke foler sig
glemt”.

e ”Jeg oplever ikke, at der bliver tilrettet i deres sedler, at jeg er blevet
mere selvhjulpen”.

Tilsynets samlede vurdering - 3

Tilsynet vurderer, at borgerne generelt oplever at fa den hjzlp, de har behov for, og at de er meget
tilfredse med kvaliteten heraf. Endvidere er det tilsynets vurdering, at borgerne anvender deres res-
sourcer i stgrst muligt omfang, og at de far medicinen udleveret tidstro. Borgerne ses soignerede i over-
ensstemmelse med deres livsstil, og deres boliger og hjaelpemidler ses renholdte.

Dog er det tilsynets vurdering, at der for to borgere bar sikres opfalgning i forhold til deres konkrete
udfordringer.

Tilsynet vurderer, at syv borgere oplever kontinuitet, mens fem borgere beskriver mindre tilfredshed
hermed, saerligt i weekenderne, hvilket i overvejende grad skyldes den nye organisationsaendring. Hertil
oplever to borgere, at morgenhjaelpen kan blive leveret med 2-3 timers forsinkelse, uden at de kontak-
tes vedrgrende dette.

Mal 3: Kontakt

Emne

Kontakten til med- | Alle borgerne giver udtryk for, at medarbejderne har en venlig og respektfuld om-
arbejderne gangstone og adfaerd, hvor der ogsa er plads til en gensidig humoristisk jargon.
Hertil beskrives, at medarbejderne altid ringer/banker pa, inden de traeder ind ad
deren, hvilket understatter, at borgerne oplever, at privatlivet respekteres.
Borgerne siger:

e "Alle taler paent... Bevares, enkelte kan have sproglige vanskeligheder,
men alle er nu flinke og rare og villige til at samarbejde”.

e “Alt er simpelthen sd fint - vi ordner hurtigt hele verdenssituationen”.

e ”De er sa venlige - jeg har naermest indtryk af, at de er mine gode ven-
ner”.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at borgerne oplever en humoristisk, venlig og respektfuld kommunikation og adfaerd
fra medarbejdernes side, hvor der ligeledes udvises den nadvendige respekt for deres privatliv.
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Mal 4: Overgange og samarbejde mellem sektorer, enheder og fagpersoner

Emne Data

Overgange Seks borgere har nylige erfaringer med sektorovergange, og de beskriver tilfreds-
hed herved. Fire borgere beskriver, at alle var sade og flinke til at falge op, mens
to borgere ikke oplevede at have behov herfor, og at de var godt tilfredse med
stgtten fra deres pararende. Flere borgere kan ikke redegare for spgrgsmalene
vedrgrende overgange.

Borgerne siger:

e ”Jeg fik flere besag end tidligere, efter at jeg kom hjem fra hospitalet...
Jeg tror det var fordi, de lige ville sikre sig, at alt var ok”.

e ”De kom naermest med det samme og gav mig et nadkald og gav mig et nyt
toilet - Jeg oplevede, at de alle sammen var meget hjaelpsomme, og at de
var interesserede i mit ve og vel”.

Fem af borgerne mener, at medarbejderne har et godt samarbejde med deres
laege/hospitalet. Tre af borgerne kan ikke redeggre yderligere herfor, men en af
borgerne oplever, at hjemmeplejen nogle gange skriver til borgerens laege i forbin-
delse med mistanke om urinvejsinfektion.

Syv af borgerne oplever, at medarbejderne har et godt internt samarbejde, hvor
der folges tilfredsstillende op pa deres forlgb.

Borgerne siger:

”Jeg formoder da, at de taler sammen pd kontoret eller pg mader”.
”De er altid forberedte, og kender til mine problemstillinger”.

”De samarbejder vist om min traening... Det synes jeg fungerer”.
”Jeg tror, at de kommunikerer gennem en tablet”.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at syv borgere beskriver gode erfaringer med nylige sektorovergange, hvor de gene-
relt oplevede, at medarbejderne var sgde og flinke til at falge op pa deres forlab.

Det er tilsynets vurdering, at borgerne generelt har indtryk af, at medarbejderne har et godt samar-
bejde med borgernes laege/hospital samt internt i medarbejdergruppen.

Mal 5: Mad og maltider

Emne Data

Mad og maltider

Tre af borgerne far leveret mad fra kommunens madservice. To af borgerne ud-
trykker tilfredshed med kvalitet og smag, mens den tredje borger er mindre til-
freds, da maden opleves masseproduceret og ikke smager, som borgeren selv ville
lave maden.

En borger har bevidst fravalgt ordningen, da borgeren finder det for dyrt.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at to ud af tre borgere er tilfredse med den kommunale madservice, herunder smag
og kvalitet, mens en borger er mindre tilfreds.
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3.4 GRUPPEINTERVIEW AF MEDARBEJDERE

Mal: 1 Kvalitetsarbejdet

Emne

Fokus i kvalitetsar-
bejdet

Tilsynet vurderer, at medarbejderne kan redeggre for emner i kvalitetsarbejdet med sammenhaeng til
ledelsens beskrivelser.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Data

Medarbejderne beskriver, at der i kvalitetsarbejdet er fokus pa dokumentations-
praksis pa medicinomradet, herunder signering af medicinadministration. Der sker
labende sparring og italesattelse af omradet.

Hertil beskrives, at en anden gruppe har fokus pa tilretning af besagsplaner efter
a&ndringer af distrikter.

Endvidere beskrives der fokus pa UTH-arbejdet, hvortil medarbejderne har mod-
taget undervisning. UTH-arbejdet indgar som en del af forbedringsteamets fokus-
omrader.

Medarbejderne beskriver, at distriktsaendringerne har fyldt meget, hvorfor der lg-
bende er fokus pa at drafte borgerne pa kvalitetssikringsmader, nar der ikke er
akutte emner pa dagsordenen.

Hygiejne beskrives ogsa som et hgjt prioriteret emne, og de hygiejneansvarlige
har udarbejdet et projekt omkring at andre vaner og at sikre ”sprit i lommen”
frem for i tasken.

Endvidere beskrives der fokus pa anvendelsen af plastforklaeder under personlig
pleje og i forbindelse med madlavning/anretning. Medarbejderne navner, at op-
marksomheden er skaerpet gennem undervisning, quiz og lebende italesattelse.
Ydermere navnes det, at der har vaeret skuespil i grupperne for at visualisere
andringerne, hvilket var en sjov made at skabe laering pa.

Kvalitetsarbejdet foregar i forskellige teams i grupperne, hvor medarbejderne har
mulighed for at skrive gnskede fokusomrader/undervisningsemner til gruppele-
derne, som sa inviterer sygeplejerskerne med pa mgderne til tvaerfaglig sparring/
undervisning.

Mal 2: Tilgang til arbejdet

Emne

Kommunikation

Data

Medarbejderne redeger for, at felgende faktorer bidrager til en respektfuld kom-
munikation og adfaerd:

@jenkontakt.

Kommunikere i gjenhgjde.

Im@dekommenhed og talmodighed.

Ringe pa daren/banke pa, ogsa inden evt. anvendelse af BeKey.
Praesentere sig.

Anvende aktiv lytning.

Medarbejderne understreger, at det er en vigtig faktor at sikre sig, at borgerne
faler sig set, hart og forstaet.
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Borgerinddragelse,
selvbestemmelse
og medindflydelse

Medarbejderne beskriver, at borgernes vaner, gnsker og behov ofte afklares gen-
nem en vurderingsblok, hvor emnerne drgftes med borgeren og eventuelle parge-
rende. @nskerne forsgges generelt imgdekommet, og de beskrives i borgerens be-
sogsplan. Besggsplanen gennemgas med borgeren, sa borgeren er medinddraget
og kan give samtykke til beskrivelserne.

Hvis borgerne ikke selv kan udtrykke sig, orienterer medarbejderne sig i tidligere
dokumentation, inviterer pargrende med til samtaler, eller sikrer sparring med
kolleger pa tvaers af organisationen.

Hvis en borger ikke @nsker den visiterede ydelse ved besgget, forsages der altid
med motivation eller afklaring herpa. Ydermere er der fokus pa at sikre fleksibili-
tet, sa hjaelpen kan leveres en anden dag/tid efter aftale med borgeren og plan-
laeggeren.

Klippekortet anvendes lebende, og medarbejderne sparger lebende borgerne ind
til deres gnsker for anvendelsen af klip. Klippekortsaktiviteter planlaagges med
borgeren og planlaeggeren. Nogle borgere samler klip sammen til gature, shoppe-
ture, ture ud af huset, ekstra renggring eller tgjvask. Den medarbejder, der har
anvendt klippene, dokumenterer dette i borgerens journal.

Rehabilitering

Medarbejderne navner, at rehabiliteringsbegrebet betyder, at borgeren skal be-
vare eller udvikle sine ressourcer i starst muligt omfang. Medarbejderne har fokus
pa ikke at overtage borgernes ressourcer, sa borgernes selvvaerd, livskvalitet og
mestringsevne gges. Medarbejderne redeggr med praksisnaere eksempler herpa.
En borger har eksempelvis haft et digitalt rehabiliteringsforlgb, hvor borgeren ef-
terfglgende afmeldte hjaelpen til bad.

Livets afslutning

Medarbejderne oplyser, at de i den lgbende dialog med borgeren bergrer borge-
rens gnsker for genoplivning. Efterfglgende tages der kontakt til borgerens lage,
som ofte selv taler med borgeren om emnet, inden der laves lageligt notat til
Cura. Medarbejderne kan orientere sig om borgernes stillingtagen pa forsiden i
Cura. Hertil er det medarbejdernes oplevelse, at ikke alle laeger lever op til deres
forpligtelse, hvorfor de ofte ma ga til deres ledere.

Samarbejde

Ved udskrivelse af borgere vil det ofte vaere en social- og sundhedsassistent, der
tager imod borgeren, hvis der er konstateret andringer i borgerens tilstand. Med-
arbejderne orienterer sig i udskrivningsrapporten, og de kontakter tvaerfaglige
samarbejdspartnere, sdsom terapeuter eller forflytningsvejledere, ved behov.
Borgerne overdrages farst til social- og sundhedshjaelperne, nar borgerne er vur-
deret stabile. Vidensdeling om borgerne sker gennem Cura og pa mgder.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at medarbejderne kan redeggre for faktorer, som medyvirker til at sikre en respekt-
fuld og ligevaerdig kommunikation og adfaerd over for borgerne.

Ydermere vurderes det, at medarbejderne kan redeggre for, hvorledes der arbejdes med at sikre bor-
gernes selvbestemmelse, og der arbejdes med at sikre en rehabiliterende tilgang. Det er tilsynets vur-
dering, at medarbejderne kan redeggre for arbejdsgangen i forbindelse med borgerens stillingtagen til
gnsker vedragrende livets afslutning samt for et tilfredsstillende tvaerfagligt samarbejde.
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Mal 3: Sikkerhed

Emne

Tryghed og sik-
kerhed

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at medarbejderne kan redeggre for faktorer, der bidrager til at skabe tryghed og sik-
kerhed for borgerne samt for korrekt fokus i forbindelse med medicinadministration.

Data

Medarbejderne beskriver, at falgende faktorer kan bidrage til at gge borgerens
tryghed:

o At lytte og udvise forstaelse.

e At udvise naervaer og ikke udvise travlhed.

e At sikre kontinuitet og genkendelighed gennem kontaktpersonsordning eller
anvendelse af besagsplan.

Hertil beskrives, at falgende forebyggende og sundhedsfremmende faktorer kan bi-
drage til at eage sikkerheden for borgerne:

o Forebygge fald: Lave APV, tilknytte forflytningsvejledere, vurdere, om bor-
gerne er faldtruede, tilbyde "traening ved hjaelper”, styrke borgernes ba-
lance, samarbejde med rehab-vejleder og lave faldudredning.

e Forebygge tryksar: Sikre fokus pa lejring, trykaflastende hjaelpemidler,
god hudpleje og korrekt anvendelse af hjelpemidler.

o Forebygge Infektioner: God handhygiejne og vask i overensstemmelse med
de hygiejniske principper, tilbyde hyppige bleskift/toiletbesag, sikre vae-
skeindtag og observere adfaerdsandringer og symptomer.

Medarbejderne redegar korrekt for den kontrol, der skal foretages i forbindelse
med medicinhandtering, og de beskriver fokus pa, at der ved insulinhandtering skal
sikres fokus pa anbrudsdato og handlingsanvisning for graensevaerdier/handlinger
forbundet til administrationen. Endvidere redeggres der for, at pn medicin skal pla-
ceres i korrekt bla pose for at sikre tydelig adskillelse fra fast medicin. Ligeledes
skal der sikres tidstro kvittering af medicinadministration.

Mal 4: Arbejdsgange og organisering

Emne

Arbejdsgange i for-
bindelse med ind-
satser efter Ser-
viceloven/Sund-
hedsloven

Data

Tilrettelaeggelsen af borgerbesgg sker gennem planlaeggeren, der dagligt udarbej-
der karelisterne til medarbejderne. Borgerne fordeles ud fra kontaktpersonsord-
ning, kompetencer, ydelser og logistik. Fx har demensvejledere primaert borgere
med demenssygdomme, ligesom der generelt er fokus pa at sikre kontinuitet gen-
nem anvendelsen af faste teams. Medarbejderne sparrer med kolleger om bor-
gerne pa morgenmgder og andre mader, og de planlaegger pa forhand, hvis de
skal vaere to omkring en borger.

For at mindske forstyrrelser sikres det, at der er de rette remedier til radighed i
boligen, inden plejen igangsaettes, ligesom medarbejderne orienterer sig i borge-
rens besggsplan og observationer.

Medarbejderne har fokus pa ikke at besvare telefonen midt i en opgave, da det
opleves som en stressfaktor for bAde medarbejdere og borgere. Medarbejderne
ringer i stedet tilbage efterfalgende.

Ved andringer i borgerens helbredstilstand kontaktes en social- og sundhedsassi-
stent, som udfarer TOBS eller foretager urinstix efter ordination fra laegen. Ved
behov for yderligere sparring/vurdering kontaktes en sygeplejerske eller lage.
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Arbejdsgange i for- | Medarbejderne beskriver at der i planlagningen pa karelisterne er lagt dokumen-
bindelse med doku- | tationstid ind, som sikrer, at medarbejderne har tid til opgaven. Medarbejderne
mentationsarbej- forsager at dokumentere tidstro/mellem besggene og nogle gange sammen med
det borgeren, hvis muligt. Medarbejderne er fortrolige med dokumentationspraksis,
men ved behov for sparring tages der kontakt til kollega/gruppeleder. Hertil be-
skrives gode muligheder for sparring med bade kolleger og gruppeledere.

Instrukser, vejled- | Medarbejderne anvender VAR, KK-net, Pro-medicin, medicinkaeden, lokale in-
ninger og procedu- | strukser eller de gar i dialog med ressourcepersoner for at fremsgge viden om
rer procedurer/instrukser. VAR anvendes ligeledes i elevarbejdet til fx at sikre kor-
rekt kateterpleje. Medarbejderne oplever, at VAR er et givtigt redskab, da det
bade sikrer en lavpraktisk og teoretisk gennemgang.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at medarbejderne kan redeggre for en hensigtsmaessig planlagning, for et tilfreds-
stillende fokus pa god dokumentationspraksis og for anvendelsen af VAR-portalen og @vrige instrukser.

Mal 5: Dokumentation

Emne Data

Besggsplan Medarbejderne redeger for, at borgernes besggsplaner saerligt anvendes af vikarer
eller ved borgere, de ikke har indgaende kendskab til.

Besggsplanen skal vaere udarbejdet, sa de vigtigste oplysninger/generelle oplys-
ninger star beskrevet gverst, hvorefter borgerens ressourcer skal fremga ud fra en
rehabiliterende tilgang. Det er vigtigt at beskrive, hvad borgeren selv kan, og
hvad borgeren skal stattes til. Medarbejderne anvender en skabelon til udarbej-
delsen, der sikrer en ensartet og systematisk tilgang. Her er fokus pa at anvende
overskrifter samt korte og praecise beskrivelser. Der kan vaere lidt variation i de
enkelte grupper, men en medarbejder er ved at udarbejde en lokal instruks, som
snart skal praesenteres, hvor der fremgar forskellige visuelle eksempler.

Handlingsanvisninger | Medarbejderne oplyser, at der skal udarbejdes handlingsanvisninger pa alle syge-
plejeydelser, som fx medicingivning, kompressionsstremper og gjendraber. Hand-
lingsanvisninger skal vaere udarbejdet individuelt og som en opskrift, sa der sikres
viden om, hvordan opgaven skal lgses.

Pa servicelovsydelser oprettes der handlingsanvisninger, som fx klippekort.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at medarbejderne kan redegare saerdeles tilfredsstillende for arbejdet med besggs-
planer og handlingsanvisninger.

Mal 6: Observation fra tilsynet

Emne Data

Evt. spgrgsmal
med udgangspunkt
i de situationsbe-

stemte observatio-

ner
Tilsynets samlede vurdering -

Tilsynet har ikke yderligere bemaerkninger hertil.
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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 2022” fastlagt rammen for tilsynene og her praeciseres det, at
et vaesentligt formal med de anmeldte kommunale tilsyn er at understatte og forbedre kvalitetsudviklingen
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 falgende 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 statte, 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 raekke forskellige metoder til indsamling af viden, som alle tager afsaet
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 faellesskab sgger at identificere tilbuddets ressour-
cer, styrker og gode erfaringer. Metoden er saerlig velegnet til det fremadrettede arbejde med henblik pa
at fa overensstemmelse mellem borgernes gnsker og forventninger og medarbejdernes og ledelsens mulig-
heder og rammer.

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

De anvendte metoder er henholdsvis interview med ledelse, gruppeinterview med medarbejdere, observa-
tionsstudie samt tilsynsbesgg 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 ajebliksbillede 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 lovgivnings-
maessige 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 vasentlige
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 utilstrackkelige, 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 forlabet konkret med leder, sa det tager stgrst muligt hensyn til savel
borgernes som medarbejdernes hverdag.

Uanmeldte tilsyn gennemfares efter de beskrevne principper i "Tilsynskoncept 2022”. Tilsynet foretages i
dag- og aftentimer.

Tilsynsbesgget afsluttes altid med, at ledelsen modtager en mundtlig tilbagemelding om tilsynsresultatet.
Overleveringen af tilsynsresultaterne sker med fokus pa laering, sa enheden understattes i aktivt at anvende
tilsynsresultaterne i deres arbejde med kvalitet. For at sikre ensartethed i tilbagemelding af tilsynsresulta-
tet foregar denne efter en saerlig skabelon udarbejdet i et samarbejde mellem kommunen og BDO.
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Der henvises i gvrigt til drejebog for tilsyn med leverandaerer af hjemmepleje, Sundheds- og Omsorgsforvalt-
ningen 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, uafhangigt og fagligt blik pa den praksis, som udfgres.

BDO har en steerk 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

Der er ikke noget faktuelt, der er forkert.

Med venlig hilsen

Annette Westengaard Gyldengren
Hjemmeplejeleder
Hjemmesygeplejen og Hiemmeplejen Amager
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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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