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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 den 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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1. FORMALIA

Navn og Adresse: Hjemmeplejen Bispebjerg/Narrebro (BIN), Fensmarkgade 65, 2200 Kebenhavn N

Leder: Tina Kjaergaard

Dato for tilsynsbesgg: Den 15., 16. og 17. august 2022

Tilsynsresultatet baserer sig pa fglgende datagrundlag:

e Interview med hjemmeplejens/leverandgrens ledelse

e Observationsstudier

e Tilsynsbesag hos tolv borgere

e Gruppeinterview med fem medarbejdere (fem social- og sundhedshjalpere)

Tilsynet i Hjemmeplejen/hos leverandgren Bispebjerg og Nerrebro omfatter tilsyn i aftentimer.

Tilsynet er anmeldt en dag forinden.

Tilsynsfarende:
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 Kabenhavns Kommune gennemfart et anmeldt tilsyn i Hjemmeplejen Bispebjerg og
Narrebro (BIN).

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

Interview med ledelsen:

Tilsynet vurderer, at der ledelsesmaessigt er fulgt meget tilfredsstillende op pa anbefalinger fra sidste tilsyn,
og at der arbejdes med relevante emner i kvalitetsarbejdet. Tilsynet anerkender, at Hiemmeplejen har haft
lidt udfordringer pa enkelte omrader, men tilsynet vurderer samtidigt, at der sker en relevant prioritering
af, hvorledes der skal arbejdes for at sikre den ngdvendige kvalitet i leveringen af kerneydelser for borgerne.
Dog vurderer tilsynet, at flere af udviklingspunkterne fra sidste ars tilsyn fortsat ses aktuelle i dette ars
tilsyn, og det konstateres derfor, at Hjemmeplejen ikke er helt i mal med deres indsatser pa omraderne.
Det er tilsynets vurdering, at organiseringen af kvalitetsarbejdet er saerdeles tilfredsstillende, og at det
involverer alle faggrupper, og at der er ledelsesmaessigt fokus pa at @ge det tvaerfaglige samarbejde i orga-
nisationen.

Observationsstudier:

Tilsynet vurderer, at alle medarbejderne under observationsstudierne udviser en respektfuld og venlig kom-
munikation og adfaerd, og at de respekterer borgernes autonomi og sikrer borgerne medinddragelse. Det er
tilsynets vurdering, at medarbejderne har en rehabiliterende tilgang, hvor de har fokus pa at anvende bor-
gernes ressourcer i stgrst muligt omfang.

| tre af observationsstudierne foregar der ifglge tilsynets vurdering en hensigtsmaessig organisering af den
hjeelp, borgerne modtager. Dog vurderes det, at der i det ene observationsstudie forekommer flere eksem-
pler pa en uhensigtsmaessig organisering, grundet manglende orientering og overblik over opgaverne pa
karelisten, mangel pa plejeremedier samt uhensigtsmaessig prioritering af dokumentationsarbejdet vedrg-
rende medicinopgaver, der derved ikke sker tidstro.

Tilsynet vurderer, at den praktiske hjaelp leveres med udgangspunkt i borgernes individuelle behov og med
et stort fokus pa den rehabiliterende tilgang. Medarbejderne yder i alle observationsstudierne en sardeles
helhedsorienteret og individuel indsats over for borgerne, og de udfarer handhygiejne i overensstemmelse
med gaeldende retningslinjer. Dog vurderes det, at der i et af observationsstudierne bemaerkes flere mang-
ler, som kraever en malrettet indsats, herunder forhold relateret til medicinhandtering, opfalgning pa igang-
vaerende indsatser og behovet for en fornyet vurdering af borgerens behov.

Interview med borgere:

Tilsynet vurderer, at storstedelen af borgerne generelt oplever tryghed og gget livskvalitet ved at modtage
hjeelp fra hjemmeplejen. Dog beskriver tre borgere mindre tryghed, hvilket er relateret til installering af
BeKey, anvendelsen af vikarer samt det svingende tidspunkt for levering af hjaelpen. Det er tilsynets vurde-
ring, at borgerne generelt oplever selvbestemmelse i hverdagen. Ligeledes vurderes det, at borgerne ikke
har talt med medarbejderne vedrarende livets afslutning, og at flere af borgerne heller ikke gnsker at tale
om dette, da de ikke oplever dgden naert forestaende. Borgerne er generelt tilfredse med hjalpen og kva-
liteten af den personlige pleje og statte, dog eftersparger en borger mere individuel information om klip-
pekortsordningen. Det er tilsynets vurdering, at borgerne oplever at anvende deres ressourcer i starst muligt
omfang, og at medarbejderne motiverer dem hertil. Det vurderes endvidere, at borgerne far udleveret deres
medicin rettidigt, og at de er soignerede i overensstemmelse med deres livsstil og behov.
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Sterstedelen af borgerne oplever tilfredshed med kontinuiteten, men tre borgere oplever, at medarbejderne
ikke altid er bekendte med den hjaelp, borgerne skal have, og at borgerne derfor skal forklare sig. Tilsynet
vurderer, at borgerne og to pargrende generelt oplever, at medarbejderne har en venlig og respektfuld
kommunikation og adfaerd, hvor der ligeledes udvises respekt for privatlivet.

Borgerne har sardeles positive oplevelser vedrgrende medarbejdernes made at handtere udskrivelser pa,
hvor borgerne oplever tryghed og omsorg fra medarbejdernes side. Det er tilsynets vurdering, at sterstede-
len af borgerne oplever, at medarbejderne har et godt samarbejde med borgernes laege og internt i med-
arbejdergruppen. Dertil oplever tre borgere, at det interne samarbejde ikke er synligt, grundet vikarernes
manglende viden om den hjeelp, de skal levere.

De borgere, der modtager den kommunale madservice, er ud fra tilsynets vurdering tilfredse med madens
smag og kvalitet. Dog har to borgere bemaerkninger vedrerende minimumsbestilling og tidspunkt for leve-
ring.

Interview med medarbejdere:

Tilsynet vurderer, at medarbejderne kan redeggre for dele af elementerne i kvalitetsarbejdet, som er i
kongruens med ledelsen beskrivelser. Dog er der flere af ledelsens beskrivelser, fx vedrgrende dokumenta-
tion, vidensdeling fra e-tavlemader og kommunikation, som medarbejderne ikke giver udtryk for at gen-
kende. Medarbejderne kan redeggre for, hvordan de sikrer en respektfuld kommunikation og adfaerd, og for
hvorledes de sikrer borgernes autonomi og medindflydelse. Det er tilsynets vurdering, at medarbejderne
ligeledes kan redegare for den rehabiliterende tilgang. Det vurderes, at medarbejderne ikke har indgaende
kendskab til ansvarsfordelingen ved udskrevne borgere, og at medarbejderne ikke laengere oplever, at tvaer-
faglig sparring med sygeplejersker og social- og sundhedsassistenter indgar som en naturlig del af deres
arbejde. Tilsynet vurderer, at medarbejderne kan redeggre for faktorer, der bidrager til at sikre borgernes
tryghed, og for forebyggende og sundhedsfremmende faktorer, der bidrager til borgernes sikkerhed. Lige-
ledes er det tilsynets vurdering, at medarbejderne med faglig overbevisning kan redeggre for den kontrol,
der skal udfgres i forbindelse med medicinadministration og for deres fokus pa at orientere sig i handlings-
anvisningen vedrgrende ”Stgtte til medicinindtagelse”. Medarbejderne kan redeggare for deres arbejdsgange
i forbindelse med plejen, dokumentationsarbejdet og for fremsggning og anvendelse af vejledninger og
instrukser. Afslutningsvis vurderer tilsynet, at medarbejderne kan redeggre saerdeles tilfredsstillende for
arbejdet omkring besggsplaner og handlingsanvisninger, og at de anvender redskaberne som tiltaenkt.

2.2 TILSYNETS BEMZARKNINGER OG ANBEFALINGER

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

Bemeaerkninger Anbefalinger

Tilsynet bemaerker under et af observationsstudi- | Tilsynet anbefaler, at det ledelsesmaessigt sikres, at
erne, at: medarbejderne folger gaeldende retningslinjer for
o Derikke er overensstemmelse mellem borge- njedicin'héndt(.ering, og at der' sjkres korrekt maerk-
rens medicinskema og den dispenserede me- | Ning af ikke-dispenserbar medicin.
dicin. Medicinskemaet er ikke ajourfert kor-
rekt.
e Der mangler navn og CPR-nummer pa to in-
sulinpenne, og der mangler anbrudsdato pa
den ene insulinpen.
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Tilsynet bemaerker under et af observationsstudi-
erne, at:

e Medarbejderen far ikke orienteret sig til-
straekkeligt pa sin kareliste og i den sund-
hedsfaglige dokumentation, og derved har
medarbejderen ikke tilstraekkeligt overblik
over de opgaver, som skal udfares.

e Medarbejderen agerer ikke i overensstem-
melse med en borgers handlingsanvisning.

e Medarbejderen foretager ikke tidstro doku-
mentation.

Tilsynet anbefaler, at det ledelsesmaessigt skaerpes
over for medarbejderne, at:

o Medarbejderne skal sikre sig tilstraekkelig infor-
mation om borgerne, og de opgaver, der er for-
bundet med borgerbesggene, inden besaget le-
veres.

e Medarbejderne skal agere i overensstemmelse
med aktuelle handlingsanvisninger.

o Medarbejderne skal foretage tidstro dokumen-
tation, hvor dette er muligt.

Tilsynet bemaerker, at nogle af udviklingspunk-
terne fra sidste ars tilsyn stadig er aktuelle i dette
ars tilsyn, hvorfor det ma konstateres, at Hjem-
meplejen ikke er helt i mal med deres indsatser
pa omradet.

Tilsynet anerkender, at ledelsen har matte priori-
tere i indsatserne, og at tilsynet er blevet forelagt
en plan for kommende indsatser, der imgdekom-
mer anbefalingerne.

Tilsynet anbefaler, at ledelsen fastholder deres fokus
pa at komme i mal med de planlagte indsatser, der
relaterer sig til anbefalingerne fra sidste ars tilsyn,
og som stadig ses aktuelle ved dette ars tilsyn.

Tilsynet bemaerker, at medarbejderne oplever, at
der er mangel pa nogle af de mest anvendte pro-
dukter til den personlige pleje, herunder hand-
sker, vaskeklude og vaskehandsker.

Tilsynet bemaerker, at medarbejderne selv ma
indkgbe dette i supermarkeder eller bede bor-
gerne herom for at sikre tilfredsstillende arbejds-
forhold.

Tilsynet anbefaler, at det ledelsesmaessigt far hgj
prioritet at sikre, at de ngdvendige remedier altid er
til radighed for medarbejderne.

Tilsynet bemaerker, at tre borgere oplever sig
mindre trygge, grundet forhold relateret til hjem-
meplejen.

Seerligt en borger beskriver utryghed i forbindelse
med installering af BeKey-lasesystem, og borge-
ren gnsker dette reetableret uden BeKey.

Tilsynet anbefaler, at der rettes ledelsesmaessig op-
marksomhed pa at @ge borgernes oplevelse af tryg-
hed.

Endvidere anbefaler tilsynet, at ledelsen sikrer op-
falgning pa en konkret borgers gnske om at fa reetab-
leret sin der uden BeKey-lasesystemet.

Tilsynet bemaerker, at en borger er usikker pa
hvordan hun kan anvende klippekortsordningen,
og oplever at den anvendes meget tilfaldigt. Hun
oplever ligeledes, at hun ikke er bekendt med,
hvor mange timer hun har til gode, og at medar-
bejderne ikke kan svare pa dette.

Tilsynet anbefaler, at der ledelsesmaessigt falges op
pa den konkrete borgers oplevelse.

Tilsynet bemeaerker, at tre borgere beskriver
manglende kontinuitet. Hertil beskriver borgerne,
at medarbejderne/vikarerne ikke altid er be-
kendte med den hjaelp, borgerne skal have, og at
borgerne derfor oplever at skulle forklare sig.

Tilsynet anbefaler, at der ledelsesmaessigt arbejdes
pa at @ge borgernes oplevelse af kontinuiteten

Endvidere anbefaler tilsynet, at det ledelsesmaessigt
sikres, at alle medarbejdere/vikarer har kendskab
til, hvordan de kan fremsgge information vedrgrende
den hjaelp, borgerne modtager.
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Tilsynet bemaerker, at der er flere omrader i le-
delsens beskrivelser af kvalitetsarbejdet, som
medarbejderne ikke kan genkende.

Tilsynet anerkender, at hjemmeplejen har arbej-
det med mange relevante emner, og at Hjemme-
plejen har udarbejdet og fremvist tilsynet en
plan, der sikrer, at alle faggrupper indgar som en
naturlig del af kvalitetsarbejdet fremadrettet.

Tilsynet anbefaler, at det planlagte ledelsesmaessige
fokus pa at involvere social- og sundhedshjaelperne
mere i kvalitetsarbejdet fastholdes, sa social- og
sundhedshjalperne opnar gget kendskab hertil.

Tilsynet bemaerker, at medarbejderne ikke har
kendskab til ansvarsfordelingen i forbindelse med
borgernes udskrivelse fra hospital.

Ligeledes bemaerket tilsynet, at medarbejderne
ikke laengere oplever, at den tvaerfaglige sparring
indgar som en naturlig del af deres arbejde.

Tilsynet anbefaler, at der ledelsesmaessigt sikres op-
marksomhed pa, at medarbejderne er bekendte
med ansvarsfordelingen ved udskrevne borgere.

Endvidere anbefaler tilsynet, at der ledelsesmaessigt
sikres strukturerede rammer for det tvaerfaglige sam-
arbejde.
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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 redegar for opfalgning pa sidste ars tilsyn.

Som opfelgning pa at sikre en respektfuld kommunikation og adfaerd oplyser ledel-
sen, at emnet har vaeret drgftet med medarbejderne pa personalemgder og team-
meader. Ledelsen har haft saerlig opmaerksomhed pa medarbejdere med anden et-
nisk herkomst end dansk, da ledelsen oplever, at denne medarbejdergruppe ofte
bliver misforstaet, grundet kulturelle forskelle i maden at kommunikere pa.

Ligeledes har der vaeret fokus pa at forebygge forraelse. Hertil har en erhvervspsy-
kolog undervist i konflikthandtering, mens en pasdagog har undervist i Low Arousal.

| forhold til at sikre borgerne medinddragelse i eget forlgb, og gge fglelsen af lyd-
herhed fra medarbejdernes side, naevner ledelsen, at dette har vaeret drgftet med
medarbejderne, og at der labende er opmaerksomhed herpa. Medarbejderne er ble-
vet undervist i korrekt anvendelse og udarbejdelse af besggsplanen, hvor der laeg-
ges vaegt pa, at borgernes ressourcer inddrages. Endvidere er borgerne blevet inter-
viewet, som et led i et by-daekkende projekt omkring “Hvad er vigtigt for dig?”.
Borgernes svar haenger som postkort pa mange af borgernes kaleskabe, og det er et
godt redskab til at skabe dialog med borgerne og til at dokumentere vigtige oplys-
ninger i Cura.

For at sikre, at medarbejderne orienterer sig tilstraekkeligt i Cura, og at de har
kendskab og viden om de aktuelle indsatser hos borgerne, inden de kgrer ud pa
hjemmebesgg, beskriver ledelsen, at der er afsat tid til dette pa kerelisten. Yder-
mere droftes dette ligeledes jaevnligt med medarbejderne.

| relation til at sikre, at medarbejderne har de rette kompetencer til at udfere de
opgaver, de stilles over for, og til at sikre, at de lgser de opgaver, borgerne er visi-
terede til, har der vaeret afholdt praksisnaer undervisning i kompressionsbehand-
ling. Endvidere er alle netvarksmgder blevet genetableret, hvilket understatter
sparring og kompetenceudvikling. Hertil er der undervist i medicinkaeden og arbej-
det med den individuelle tilgang, herunder ”statte til”- handlingsanvisningerne, sa
borgerne modtager hjaelpen i overensstemmelse med deres gnsker og ressourcer.

| forhold til at sikre kontinuitet i aftenvagten planlaegges karelisterne med udgangs-
punkt i kontaktpersonsordningen, nar det er muligt. Ydermere er der fokus pa, at
medarbejderne er inddelt i mindre teams, som samarbejder taet om borgerne. Lige-
ledes er det tiltaenkt, at det ggede fokus pa besagsplanen skal gge borgernes ople-
velse af kontinuitet.

| forhold til opfalgning pa de sygeplejefaglige anbefalinger oplyser ledelsen, at der
har vaeret planlagt sygeplejemader og ugentlig undervisning i forhold til at @ge kva-
liteten og skabe sammenhang i den sundhedsfaglige dokumentation i helbredstil-
stande og handlingsanvisninger. Hertil er der udarbejdet lommekort/stattepapir
omkring udarbejdelsen af den sygeplejefaglige udredning, og der har ligeledes vae-
ret sparring og journalgennemgang pa lokale teammgader samt undervisning i
”Smart-mal” og ”Indsatskataloget”. Endvidere er dokumentationsomradet hgaijt pri-
oriteret i introduktionen af nye medarbejdere, og der er fokus pa snitflader mellem
hjemmeplejen og visitationen.
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Ledelsen erkender, at de ikke helt er i mal pa omradet, grundet opgavens omfang
og andre presserende driftsrelaterede opgaver, men ledelsen beskriver at vaere i en
proces. Ydermere beskriver ledelsen visse udfordringer i forhold til ansvarsfordelin-
gen af sygeplejen, hvor funktionsevnetilstande fx ikke altid ses udfyldt eller ajour-
fort fra Visitationen, hvorfor der er oprettet samarbejdsgrupper mellem hjemme-
plejen og myndighed.

Vedrerende at sikre korrekt adskillelse af medicin og sikre navnelabels og CPR-num-
mer pa doseringsaesker oplyses det, at emnet blev draftet med sygeplejegruppen,
som har haft aget fokus herpa. Efterfalgende er der auditeret pa omradet med po-
sitive resultater til folge.

Ved sidste ars tilsyn bemaerkede tilsynet, at der var efterdispensering af medicin.
Dertil har ledelsen gennemgaet retningslinjerne og medicinhanderingsvejledningen
med medarbejderne flere gange samt beskrevet dette i nyhedsbreve. Ydermere er
fokus skaerpet pa at ajourfere borgerens ”Generelle medicinoplysninger”, sa an-
svarsfordelingen er tydelig, hvilket har vaeret et fokusemne i forbedringsarbejdet.

Saerlige fokusom-
rader i kvalitets-
arbejdet

Ud over ovenstaende fokus pa dokumentation og kommunikation er der i kvalitets-
arbejdet seerligt fokus pa medicinforbedringsprojektet, som er tvaergaende for alle
hjemmeplejegrupper. Hertil afholdes der mader med faste intervaller, hvor emner
og data droftes.

Et andet fokus i kvalitetsarbejdet er implementering af e-tavler, som pt. er under
implementering i fem grupper. | implementeringsperioden afholdes der dagligt e-
tavlemgder i sygeplejegruppen med social- og sundhedsassistenter og sygeplejer-
sker med henblik pa at @ge tvaerfagligheden. Ledelsen oplever, at det bidrager po-
sitivt til tidlig opsporing af helbredsmaessige problemstillinger. Tanken er, at social-
og sundhedsassistenterne skal vidensdele i deres respektive grupper, og pa sigt skal
alle grupper anvende e-tavlerne.

Ledelsen naevner, at der er opmaerksomhed pa at opstarte ”Den rehabiliterende sy-
gepleje”, hvor to nyoprettede stillinger skal sikre fokus pa at understgtte et para-
digmeskift i sygeplejen ved at gge fokus pa den rehabiliterende sygepleje.

Ledelsen er ved at udarbejde et nyt og udvidet introduktionsprogram, der indehol-
der drejebager til de forskellige omrader. @nsket er at sikre, at undervisning af nye
medarbejdere ikke er personafhangigt, men kan udferes af flere medarbejdere.
Endvidere oprettes et fallesskab for mentorer, sa de altid er opdaterede og faler
sig kompetente til at varetage opgaven.

| aftenvagten er der indfart en ny stilling, der opstarter borgerforlgbene, og som
foretager vurderingsbesgg af borgerne, nar borgerne opstarter aftenhjaelp efter fx
udskrivelse. Hertil sikres diverse screeninger, tilretning af ydelser samt udarbej-
delse og ajourfgring af den sundhedsfaglige dokumentation, herunder funktionsev-
netilstande og besggsplan. Der er ligeledes aget fokus pa kompetenceudvikling af
medarbejderne i aftenvagten, hvortil der sikres sparring, undervisning og vidensde-
ling pa sygeplejefaglige mader, og fx tilbydes der kursus i palliation.

Ledelsen naevner, at dokumentationsomradet er hgijt prioriteret, og en medarbej-
der fra forvaltningen har understattet arbejdet med at sikre gode arbejdsgange
herfor. Arbejdsgangene star nu for at skulle implementeres. Der er gnske om at
lave Cura-café, hvor der er afsat tid og ressourcer til, at medarbejderne kan fa
hjeelp til dokumentationsopgaven.

Afslutningsvist oplyses tilsynet, at der er skaerpet fokus pa hygiejne. Hertil er ud-
valgte medarbejdere blevet ressourcepersoner i hygiejne, og medarbejderne indgar
i hygiejnenetvaerket i SUF, og de er med til at implementere nye tiltag og plan-
laegge hygiejneuge.
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Tilsynets samlede vurdering - 2

Tilsynet vurderer, at der ledelsesmaessigt er fulgt meget tilfredsstillende op pa anbefalinger fra sidste
tilsyn, og at der arbejdes med relevante emner i kvalitetsarbejdet. Tilsynet anerkender, at Hjemmeple-
jen har lidt udfordringer pa enkelte omrader, men tilsynet vurderer samtidigt, at der sker en relevant
prioritering af, hvorledes der skal arbejdes for at sikre den nadvendige kvalitet i leveringen af kerne-
ydelser for borgerne. Dog vurderer tilsynet, at flere udviklingspunkter fra sidste ars tilsyn fortsat ses
aktuelle i dette ars tilsyn, og det konstateres derfor, at Hjemmeplejen ikke er helt i mal med deres ind-
satser pa omraderne.

Mal 2: Tilgang til systematisk kvalitetsarbejde

Emne Data

Organisering af Siden sidste tilsyn, har Hjemmeplejen faet en ny hjemmeplejeleder. Hertil er der

kvalitetsarbejdet | to faglige ledere, tre kvalitetssygeplejersker og gruppeledere for de forskellige
hjemmeplejegrupper.

Organiseringen af kvalitetsarbejdet var ved sidste tilsyn under opbygning, og den
nye ledelsesgruppe har prioriteret at arbejde med at skabe en robust kvalitetsorga-
nisation bestaende af omradeopdelte netvaerksgrupper, hvor alle de forskellige fag-
grupper er reprasenteret.

Ydermere er der sygeplejefaglige vidensgrupper inden for fx palliation, sarpleje,
ernaring og demens, men planen er, at social- og sundhedshjaelpere og social- og
sundhedsassistenter skal involveres heri, da dette opleves meningsfuldt.

| kvalitetsarbejdet arbejdes der med forbedringsmetoden, og relevante emner fin-
des blandt andet pa baggrund af medarbejdernes behov og data fra indberettede
UTH. Fx har der vaeret arbejdet med manglende dokumentation af ikke-dispensér-
bar medicin og korrekt kompressionsbehandling. Kvalitetsmgderne er planlagt til
afholdelse pa ugentlig basis.

De faglige ledere er tovholdere pa UTH-arbejdet, og de udarbejder haendelsesana-
lyser og nyhedsbreve samt sikrer lgbende opfalgning eller undervisning.

Ledelsen fortaeller, at der har vaeret en del arbejde med at skabe en faelles kultur
efter, at Hjemmeplejen sidste ar blev samlet pa samme matrikel. Hiemmepleje-
grupperne arbejder derfor taettere sammen med sygeplejegrupperne for at styrke
det tvaerfaglige samarbejde og kontinuiteten.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at organiseringen af kvalitetsarbejdet er sardeles tilfredsstillende, og det involverer
alle faggrupper. Ligeledes er det tilsynets vurdering, at der er ledelsesmaessigt fokus pa at gge det
tvaerfaglige samarbejde i organisationen.

Mal 3: Hvad skal tilsynet have fokus pa?

Emne Data

Hvad synes |, tilsy- | Ledelsen @nsker, at tilsynet skal have fokus pa det interne tvaerfaglige samar-
net skal laegge bejde.
seerligt maerke til?
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3.2 OBSERVATIONSSTUDIER

Mal 1: Interaktion og medinddragelse

Emne

Kommunikation

Data

Observationsstudie af personlig pleje ved to personer:

Medarbejderen ringer pa borgerens der, og abner herefter selv op ved hjaelp
af BeKey. Medarbejderen hilser venligt pa borgeren, der ligger i sengen. Bor-

geren tiltales ved fornavn. Medarbejderen informerer borgeren om, at der in-

den lange kommer en vikar, som skal hjaelpe medarbejderen med at fa bor-
geren op i kerestolen. Kort efter ankommer vikaren, og vikaren gar helt hen
til sengen og hilser venligt og respektfuld pa borgeren. Borgeren er kognitivt
velbevaret, og borgeren fortaeller labende vittigheder. Medarbejderne ime-
dekommer borgerens humor gennem en humoristisk tilgang, som borgeren
nyder, og de mgder herved borgeren pa en ligevaerdig made. Den faste med-
arbejder har indgaende kendskab til borgeren, og medarbejderen taler flere

gange ind i borgerens livshistorie. Medarbejderne har ikke kendskab til hinan-

den, men de involverer borgeren i deres interne dialog, og de undlader der-
ved at tale hen over hovedet pa borgeren.

Observationsstudie af personlig pleje og tilberedning af morgenmad:

Medarbejderen hilser venligt pa borgeren ved ankomsten til boligen. Under
besgget benyttes der flere forskellige kommunikationsformer, herunder ver-
bal og nonverbal kommunikation.

Borgeren har afasi og har svaert ved at udtrykke sig - medarbejderen er op-
maerksom pa kun at stille malrettede spgrgsmal, som kun kraever, at borge-
ren behgver at nikke eller svare med enstavelsesord.

Under forlabet hersker der en stille og rolig atmosfaere, hvor medarbejderen

med ganske fa tegn og mimik kommunikerer med borgeren pa en yderst vaer-

dig og respektfuld made.

Borgeren har en lille kalender, hvor medarbejderen skriver sit navn ud fra
dagens opgave. Der er en kort dialog om borgerens aktiviteter for dagen,
hvor kalenderen benyttes som et aktivt kommunikationsredskab. Borgeren
peger pa de forskellige aktiviteter, der er beskrevet i kalenderen, og derved
fares der en konstruktiv dialog mellem medarbejder og borger.

Observationsstudie af fire aftenbesag ved social- og sundhedsassistent:

Ved tre ud af fire besgg anvender medarbejderen Bekey, og der ringes pa dg-

ren, for denne abnes. Medarbejderen hilser venligt og fortaller, hvorfor hun

er kommet. Medarbejderen farer en malrettet, individuel og respektfuld dia-

log med borgerne. Medarbejderen formar ved sin tilgang, at fa borgerne til
at satte ord pa, hvordan de har det, og om de har brug for mere hjaelp.
Medarbejderen har en munter tone, og medarbejderen skaber en tryg og po-
sitiv stemning under besggene.

Observationsstudie af to aften-vurderingsbesgg ved social- og sundhedsassi-
stent:

Pa et vurderingsbesgg har medarbejderen ikke indgaende kendskab til borge-

ren, da medarbejderen er borgerens fgrste kontakt med aftenhjaelpen, og
medarbejderen har til opgave at vurdere borgerens behov for hjalp.

Ved begge vurderingsbesgg ringer medarbejderen pa borgernes ringeklokke,
og medarbejderen afventer, at borgerne selv abner. Medarbejderen hilser
venligt og respektfuldt pa borgerne, som tiltales ved fornavn.
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Medarbejderen sparger ind til borgernes velbefindende, og medarbejderen
udviser naervaer i dialogen ved eksempelvis at saette sig ned pa en stol, sa
hun er i gjenhgjde med borgerne. Ydermere udviser medarbejderen ro, og
hun giver sig den ngdvendige tid til at lytte pa borgernes forteellinger i for-
bindelse med udredningsspargsmalene. Medarbejderen udtrykker stor forsta-
else for borgernes individuelle situationer, og medarbejderen har en aben og
imgdekommende tilgang til borgerne.

Selvbestemmelse og
medindflydelse

Observationsstudie af personlig pleje ved to personer:

Den faste medarbejder arbejder ud fra en fast rutine, som borgeren er be-
kendt med. Medarbejderen italesaetter sine handlinger under hele plejeforle-
bet, og forbereder pa den made borgeren i alle handlinger. Ydermere med-
inddrages borgeren i fx ta@jvalg og gnsker vedrgrende personlig pleje. Borge-
ren har et tryksar, som sygeplejersken gnsker et billede af, da borgeren mod-
tager telemedicinsk sarplejevurdering. Medarbejderen sparger derfor borge-
ren om tilsagn til at tage et billede til sygeplejersken pa sin arbejdsrelate-
rede device, hvilket borgeren samtykker til. Herefter informerer medarbej-
deren borgeren om sin umiddelbare vurdering af udviklingen i saret, men
medarbejderen understreger, at sygeplejersken lige skal vurdere billederne.

Observationsstudie af personlig pleje og tilberedning af morgenmad:

Medarbejderen arbejder efter en fast rutine, som borgeren tydeligvis er be-
kendt med. Det bemaerkes desuden, at der pa kaleskabet haenger en meget
udferlig beskrivelse af, hvordan borgeren gnsker hjaelpen leveret.

Under forlabet gar borgeren fa gange opmaerksom pa sma behov, som medar-
bejderen straks far indarbejdet i plejen.

Medarbejderen oplyser til tilsynet, at det er saerligt vigtigt, at der er konti-
nuitet, og at hjaelpen leveres sa ensartet som muligt, da det skaber tryghed
for borgeren. Borgeren fremtraeder rolig og afbalanceret under hele besgget,
og borgeren signalerer via sit kropssprog, at hjalpen leveres efter borgerens
behov.

Observationsstudie af fire aftenbesag ved social- og sundhedsassistent:

Under alle besggene er medarbejderen opmaerksom pa at imgdekomme bor-
gernes gnsker og behov. Medarbejderen har et godt kendskab til tre ud af de
fire borgere, trods det, at medarbejderen ikke kommer fast hos borgerne.

En borger skal ifalge planen have hjaelp til toiletbesag. Borgeren gnsker dog
ikke hjaelp til denne opgave og modsiger sig hjaelpen ved besgget. Medarbej-
deren forsgger i farste omgang at motivere borgeren til toiletbesgg, men bor-
geren nagter dette. Medarbejderen respekterer borgerens valg og oplyser,
at hun kommer senere, hvis borgeren skulle have brug for hjaelp til toiletbe-
sog.

En anden borger gnsker at fa hjzelp til at fa varmet lidt mad, dette er nor-
malt ikke en ydelse, som leveres om aftenen, men medarbejderen vaelger at
hjaelpe med opgaven, idet borgeren er smatspisende. Dette er til stor glaede
for borgeren, som straks spiser den opvarmede mad. Under de to andre besag
har medarbejderen ligeledes fokus pa at medinddrage borgerne i opgaverne,
dette gares primaert ved, at medarbejderen fortaeller om sine handlinger og
afventer borgernes accept.

Observationsstudie af to aften-vurderingsbesgg ved social- og sundhedsassi-
stent:

Ved begge besgg er medarbejderen opmaerksom pa at italesaette formalet
med besgget, og at sperge ind til borgernes rutiner, gnsker og behov.
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Medarbejderen imadekommer de frembudte ansker og behov i det omfang,
det har med medarbejderens vagt at gere.

| begge tilfaelde identificerer medarbejderen nogle behov hos borgerne, som
borgerne ikke selv var opmaerksomme pa, og medarbejderen sikrer tilsagn til
at handle pa dette. Hos begge borgere fortaeller medarbejderen, at de enten
ses senere pa aftenen, eller at hun kommer igen naeste dag, hvilket borgerne
udtrykker glaede ved at fa at vide.

Rehabilitering

Observationsstudie af personlig pleje ved to personer:

Borgerens fysiske ressourcer er staerkt begranset, grundet borgerens hel-
bredsmaessige tilstand. Medarbejderen italesaetter, nar borgeren skal vende
sig, sa borgeren selv kan hjzelpe lidt til. Borgeren kan anvende sin ene hand,
og borgeren anvender denne til at holde sengehesten, nar borgeren ligger til
den ene side.

Nar borgeren er kommet op i sin sarligt tilpassede el-karestol, kan borgeren
selv rede har og komme rundt i sin bolig. Medarbejderen oplyser, at det er
vigtigt for borgeren at ggre mest muligt selv, men at borgeren bedst kan
dette, nar han sidder i sin kerestol.

Observationsstudie af personlig pleje og tilberedning af morgenmad:

Under plejen er medarbejderen opmaerksom pa at medinddrage borgeren i
de opgaver, som borgeren selv kan mestre. Medarbejderen giver borgeren tid
og rum, sa borgeren pa en stille og rolig made selv udferer mange sma pleje-
maessige opgaver. Ogsa i forhold til forflytninger og mobilisering i boligen er
der helt faste rutiner for, hvad borgeren gar, og hvad medarbejderen skal
hjelpe med.

Observationsstudie af fire aftenbesag ved social- og sundhedsassistent:

Medarbejderen er opmaerksom pa, at der ved alle fire besgg arbejdes med at
medinddrage borgernes ressourcer pa forskellig vis. Medarbejderen giver bor-
gerne tid og mulighed for at udfarer opgaverne selv. Fx i forhold til forflyt-
ninger og mobilitet. Dertil oplyser medarbejderen til tilsynet, at der pa bor-
gerens farste besgg forsages at motivere borgeren til at vaske op efter af-
tensmaden. Hvis dette ikke er blevet gjort, ordner medarbejderen dette pa
det sidste besgg.

Observationsstudie af to aften-vurderingsbesgg ved social- og sundhedsassi-
stent:

Medarbejderen hjaelper ikke borgerne pa fysisk vis under vurderingsbesg-
gene, men medarbejderen italesaetter flere gange, at hjaelpen fra hjemme-
plejen ikke har til formal at overtage borgernes ressourcer, men udelukkende
har til formal at understatte borgerne med det, borgerne ikke selv kan, og
kun for en kortere periode. Medarbejderen roser og anerkender den ene bor-
ger for selv at have varmet lidt aftensmad og s@rget for drikkevarer, da bor-
geren ikke havde vaeret i stand til dette den foregaende dag. Den anden bor-
ger anerkendes for at kunne komme rundt i boligen og vaere i stand til at til-
berede mad pa egen hand.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at alle medarbejderne under observationsstudierne udviser en respektfuld og venlig
kommunikation og adfaerd, og medarbejderne respekterer borgernes autonomi samt sikrer borgerne
medinddragelse i opgavelasningen. Det er tilsynets vurdering, at medarbejderne har en rehabiliterende
tilgang, hvor de har fokus pa at anvende borgernes ressourcer i stgrst muligt omfang.
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Mal 2: Arbejdsgange

Emne

Organisering af arbej-
det

Observationsstudie af personlig pleje ved to personer:

Den faste medarbejder har indgaende kendskab til opgavens omfang, og
medarbejderen tager styringen pa plejeforlgbet. Medarbejderen italesaetter
over for vikaren, at han nok skal sige til, nar han behgver hjalp. Medarbej-
derne fordeler opgaverne mellem sig, sa vikaren primaert foretager praktiske
opgaver, som at finde tgj og remedier frem, mens den faste medarbejder fo-
retager borgerrelaterede opgaver, som personlig pleje. Den personlige pleje
udferes i et tempo, der tager udgangspunkt i borgerens vaner og behov, mens
borgeren stadig er i sengen. De praktiske opgaver udferes efter, at borgeren
er hjulpet over i sin kegrestol. Der forekommer ingen ungdige forstyrrelser un-
dervejs.

Observationsstudie af personlig pleje og tilberedning af morgenmad:

Hjaelpen er organiseret saledes, at der farst redes seng, og derefter hjaelpes
borger pa toilettet. Under borgerens toiletbesgg arbejder medarbejderen i
kekkenet og tilbereder borgerens morgenmad. Derefter udfgres den person-
lige pleje pa badevaerelset, hvorefter borgeren karer ind i stuen, og borgeren
far hjaelp til stettestrempe og benskinne. Afslutningsvist spiser borgeren sin
morgenmad, og medarbejderen forlader boligen.

Under besgget ringer telefonen en gang, og medarbejderen tager telefonen
og taler med en sygeplejerske om en borgerproblematik. Tilsynet spgrger ind
til forstyrrelsen, som viser sig at vaere en akut opstaet problematik, som ikke
kunne vaere lgst pa anden vis. Tilsynet bemaerker, at medarbejderen und-
skylder forstyrrelsen over for borgeren og forklarer kort, at det var en akut
situation.

Observationsstudie af fire aftenbesag ved social- og sundhedsassistent:

Medarbejderen har ikke faet orienteret sig om dagens plan, fgr ruten igang-
saettes. Dette medferer, at der kgres ud til et besgg, som medarbejderen
ikke har pa sin plan, og dette opdages forst, da medarbejderen er kart ud til
adressen. | forhold til et andet besgg opdages det farst, da medarbejderen
star foran borgerens dar, at besgget drejer sig om en medicindispenserings-
opgave. Medarbejderen veelger at besgget udsaettes til senere pa ruten, hvor
tilsynet ikke er med. Medarbejderen oplyser, at det normalt er praksis, at
journaler og planer altid tjekkes, fgr ruten starter. Pa tilsynsdagen har der
veeret personalemgde, og medarbejderen er saledes blevet forsinket, og hun
oplyser til tilsynet, at dette er grunden til, at hun ikke har faet orienteret
sig, for ruten startede.

Det observeres, at medarbejderen ikke har de rette remedier til at kunne ud-
fare evt. plejeopgaver hos borgerne. Medarbejderen oplyser til tilsynet, at
der ikke forefindes remedier pa depotet. Medarbejderen har derfor valgt at
ruten gar forbi et supermarked for at kabe vaskeklude m.v., sa der er mulig-
hed for at sikre en god pleje for borgerne.

| forhold til dokumentationsarbejdet observeres det, at medarbejderen ikke
dokumenterer lgbende efter hvert besgg. Medarbejderen oplyser til tilsynet,
at dette normalt foregar tidstro, men grundet tilsynets tilstedevaerelse doku-
menteres der farst senere. Tilsynet bemaerker, at enkelte af observatio-
nerne, fx i forhold til medicinopgaver, ville vaere hensigtsmaessige at fa do-
kumenteret under besgget for derved at undga utilsigtede handelser.
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Observationsstudie af to aften-vurderingsbesgg ved social- og sundhedsassi-
stent:

Medarbejderen orienterer sig grundigt i borgernes journaler, inden hun forla-
der kontoret, og igen nar hun star foran borgerens der. Medarbejderen itale-
saetter opmaerksomhed pa, at der kan vaere sket aendringer fra hun karte fra
kontoret, til at hun ankommer ude hos borgerne. Medarbejderen arbejder i
et roligt tempo, der er tilpasset vurderingsopgaven og borgernes behov. Pa
denne made udviser medarbejderen i sin adfaerd, at hun har god tid til bor-
gerne. Der forekommer ingen unadige forstyrrelser.

Tilsynets samlede vurdering - 3

Tilsynet vurderer, at der i tre af observationsstudierne foregar en hensigtsmaessig organisering af den
hjaelp, borgerne modtager. Det er dog tilsynets vurdering, at der i det ene observationsstudie forekom-
mer flere eksempler pa uhensigtsmaessig organisering, der tillaegges manglende orientering og overblik
over opgaverne pa kgrelisten, mangel pa plejeremedier samt uhensigtsmaessig prioritering af dokumen-
tationsarbejdet vedrerende medicinopgaver, der ikke sker tidstro.

Mal 3: Faglige opgaver

Emne

Praktisk stotte Observationsstudie af personlig pleje ved to personer:

Borgeren inddrages ikke i praktiske ggremal under tilsynets besgg. Medarbej-
derne foretager praktiske garemal, sasom at fylde luft i hjulene pa borgerens
kerestol, rede borgerens seng og handtere affald. Borgerens hjem fremtrae-
der rodet, men den faste medarbejder oplyser, at dette er i overensstem-
melse med borgerens gnske. Tilsynet bliver ligeledes oplyst, at borgeren ef-
terfglgende selv anretter morgenmad.

Observationsstudie af personlig pleje og tilberedning af morgenmad:

Medarbejderen sikrer under besgget, at hjemmet fremtraeder ryddeligt og
rengjort. Fx ryddes der op i kekkenet og pa badeveerelset, hvor toilettet ren-
gores med barste. Affald tages med ud efter besgget.

Observationsstudie af fire aftenbesag ved social- og sundhedsassistent:

Under de fire tilsyn observeres det, at medarbejderen ikke vasker op eller
rydder op i kekkenet efter aftensmaden. Medarbejderen oplyser, at dette
normalt harer til det sidste tilsyn pa vagten. Derved gives borgeren mulighed
for selv kunne gare sa meget som muligt.

Hos en borger observeres det, at borgeren ikke har sengelinned pa dynen.
Der er netop kommet rent vasketgj fra vaskeriet, som star foran borgerens
der. Medarbejderen tager dette med ind og finder et rent sengelinned frem
og laegger det pa sengen.

Observationsstudie af to vurderingsbesgg ved social- og sundhedsassistent:
Ikke relevant.

Personlig stotte og Observationsstudie af personlig pleje ved to personer:

pleje Medarbejderne indleder plejeforlgbet med at udfere handhygiejne og ifare
sig handsker og plastforklaade. Den ene medarbejder foretager den person-
lige pleje, mens den anden medarbejder primaert assisterer medarbejderen.
Til den gvre pleje anvender medarbejderen vaskehandsker, mens der anven-
des vaskefad og skumklude i forbindelse med nedre pleje.
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Borgeren bliver smurt med barrierecreme bagtil for at beskytte borgerens
hud mod forvaerring omkring borgerens tryksar. Plejen foregar i overensstem-
melse med de hygiejniske principper, og medarbejderen udfgrer handhygi-
ejne mellem handskeskift. Medarbejderen hjaelper borgeren med pakladning
og korrekt pasaetning af benskinne. Herefter forflyttes borgeren via loftlift til
sin kerestol. Medarbejderne handterer liften pa fortrolig vis.

Den faste medarbejder italesaetter over for borgeren, at der ikke er flere va-
skehandsker, og at plejen derfor vil forega med skumklude de efterfalgende
par dage, da vaskehandsker ikke er tilgaengelige pa depotet.

Medarbejderne udfgrer handhygiejne, inden boligen forlades.

Observationsstudie af personlig pleje og tilberedning af morgenmad:

Borgeren karer selv ud pa badevaerelset, hvor borgeren med let guidning for-
flyttes til toilettet. Borgeren lades alene under toiletbesgget, og dgren luk-
kes.

Da borgeren er faerdig, kaldes der pa medarbejderen. Den avre og nedre
pleje foregar, mens borgeren sidder pa toilettet - denne tilgang anvendes
ifalge medarbejderen bade pga. pladsmangel, men ogsa fordi borgeren fore-
traekker denne lgsning. Plejen udferes i samarbejde med borgeren. Medar-
bejderen er opmaerksom pa at fa vasket og tarret grundigt. Fx bemaerkes
det, at borgeren har en knyttet hand (grundet lammelse), hvor medarbejde-
ren er meget omhyggelig med at fa vasket inde i handen og efterfglgende
terret grundigt.

Da borgeren er pakladt, forflyttes borgeren til kgrestol, og medarbejderen
hjeelper med tandbgrstning, som udferes meget grundigt med en el-tandbgr-
ste.

Under plejen falger medarbejder de hygiejniske retningslinjer pa korrekt vis.
Medarbejderen oplyser efterfglgende til tilsynet, at der mangler remedier til
plejen, depoterne er tomme. Borgeren er blevet bedt om at indkgbe en-
gangsvaskeklude.

Borgeren hjaelpes stottestrompe og benskinne pa, dette ggres pa en faglig
korrekt made.

Observationsstudie af fire aftenbesag ved social- og sundhedsassistent:

Under alle fire besgg er medarbejderen opmaerksom pa at fa sprittet haen-
derne, far besgget opstartes. Dertil benyttes der handsker under plejeopga-
verne, og medarbejderen sikrer, at handerne bliver vasket eller sprittet ef-
ter aftagning af handskerne.

Det observeres, at der i forhold til et besag ikke er overensstemmelse mel-
lem medicinlisten og den dispenserede medicin i doseringsaesken. Ved naer-
mere undersggelse viser det sig, at det er medicinskemaet, der mangler op-
datering, og at den dispenserede medicin stemmer overens med lagens ordi-
nation.

Ved det andet besgg observeres det, at der mangler anbrudsdato pa en insu-
linpen og navn pa to insulinpenne. Dertil bemaerkes det, at medarbejderen
ikke har direkte kendskab til handlingsanvisningen i forhold til den opgave,
der skal leveres under tilsynet. Medarbejderen arbejder med at lgse opgaven
pa anden made, som umiddelbart skannes mindre faglig korrekt.

| forhold til tredje besagg har medarbejderen fokus pa, at borgerens funkti-
onsniveau ikke svarer til de visiterede ydelser. Medarbejder er meget op-
maerksom pa borgerens helhedssituation. Det bemaerkes, at borgeren ligele-
des har meget svaert ved at abne daren, og at borgeren fremtrader fald-
truet.
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Tilsynet vurderer, at

enteret og individuel

Dog vurderes det, at

Medarbejderen oplyser, at der er bestilt Bekey, men at systemet ikke er ble-
vet oprettet, selv om det fremgar af journalen.

| den efterfglgende dialog giver medarbejderen udtryk for bekymring for bor-
gerens situation, og medarbejderen oplyser, at en vurderingsblok nok ville
vaere den bedste lgsning. Medarbejderen er dog lidt tilbageholdende med at
anmode om dette, idet der opleves manglende tid og kapacitet i gruppen.

Observationsstudie af to vurderingsbesag ved social- og sundhedsassistent:

Medarbejderen udfgrer ikke plejerelaterede opgaver pa de observerede vur-
deringsbesag. Dog bemaerker tilsynet, at medarbejderen er yderst opmaerk-
som pa borgernes helbredsmaessige situationer. Hos en borger bemaerker
medarbejderen, at borgeren har edemer og udslaet pa benene, og medarbej-
deren tilbyder borgeren hjeelp til at behandle dette. Hos den anden borger er
medarbejderen saerligt opmaerksom pa borgerens smerteproblematik og vae-
skeindtag, som medarbejderen falger op pa.

Medarbejderen foretager handhygiejne, inden hun gar ind hos borgerne, og
inden boligen forlades.

Tilsynets samlede vurdering - 3

den praktiske hjaelp leveres med udgangspunkt i borgernes individuelle behov og

med et stort fokus pa den rehabiliterende tilgang.
Det er tilsynets vurdering, at medarbejderne i alle observationsstudierne yder en sardeles helhedsori-

indsats over for borgerne, og at de udfagrer handhygiejne i overensstemmelse med

gaeldende retningslinjer.

der i et af observationsstudierne bemaerkes flere mangler, som kraver en malret-

tet indsats, herunder forhold relateret til medicinhandtering, opfelgning pa igangvaerende indsatser og
behovet for en fornyet vurdering af borgerens behov.

3.3 INTERVIEW MED BORGERE

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

Emne

Livskvalitet og
tryghed

Data

Tilsynet foretager interviews med tolv borgere, som generelt giver udtryk for at
opleve tryghed og gget livskvalitet ved at modtage hjemmepleje. En borger er
sarligt glad for at have faet installeret BeKey, som er en stor lettelse for borge-
ren.

Tre borgere papeger dog omrader, der ggr dem mindre trygge. Den ene borger har
ligeledes faet installeret BeKey, men borgeren er utryg ved dette og gnsker det re-
etableret uden BeKey, da borgeren har oplevet, at medarbejderne er gaet ind
uden at ringe pa. Borgeren oplyser, at hun barrikaderer deren om natten, da hun
er utryg ved tanken om, at der kan komme fremmede ind i hendes hjem. En anden
borger beskriver tryghed, nar hjaelpen leveres af faste medarbejdere, men borge-
ren oplever mindre tryghed, nar hjaelpen tilbydes af vikarer. Tredje borger ople-
ver, at det er mindre trygt, at hjalpen tilbydes pa forskellige tidspunkter, da bor-
geren nogle gange kan fa falelsen af at vaere glemt. Desuden beskrives det, at
nogle medarbejdere har sproglige barrierer, som bidrager til en lidt utryg falelse.

Borgerne siger:

e "Helt bestemt - de er sd sade alle sammen”.
e “Tilgangen fra medarbejderne gar mig tryg - de informerer om, at de gdr
pd ferie, eller hvorndr de holder fri - det er rart”.
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e ”"Det gor mig tryg, at jeg har den samme hjaelper, stort set hver dag”.

Selvbestemmelse Generelt oplever alle borgerne selvbestemmelse i hverdagen, og flere borgere be-
skriver, at det saerligt skyldes, at tidspunktet for hjaelpen er tilpasset deres ansker
og behov. En borger oplyser at vare mindre tilfreds med, at medarbejderne ikke
ma handle i et billigt supermarked taet ved borgerens bopael, men at de skal
handle ind i et dyrere supermarked, grundet de kommunale aftaler.

Borgerne siger:

e ”De spgrger mig hver gang, om alt er som det skal vaere, eller om jeg on-
sker noget anderledes”.

e ”Hvis jeg fx har en aftale tidligere pd dagen, sa tilpasser de bare tiden”.

e ”Det kan dog veere irriterende, at man ikke altid har indflydelse pd, hvor-
ndr hjeelpen kommer”.

Livets afslutning Borgerne beskriver, at de ikke har talt med medarbejderne vedrerende livets af-
slutning. Flere af borgerne giver udtryk for, at de er trygge ved medarbejderne,
men ikke har lyst til at tale om dette emne, da de ikke oplever, at deden er naert
forestaende.

Borgerne siger:

e "Jegvil veere tryg ved at tale om det, men jeg vil gerne vente til det bli-
ver mere aktuelt... Det er svaert at relatere til, som jeg har det lige nu”.

e ”De er sgde alle sammen, men jeg taler ikke med dem om andre ting end
det, som indsatsen handler om - jeg er jo ikke ved at do”.

e "Jeg taler med mine pdrerende om dette”.

Tilsynets samlede vurdering - 2

Tilsynet vurderer, at stgrstedelen af borgerne generelt oplever tryghed og agget livskvalitet ved at mod-
tage hjaelp fra hjemmeplejen. Dog beskriver tre borgere mindre tryghed, hvilket er relateret til instal-
lering af BeKey, anvendelsen af vikarer samt det svingende tidspunkt for levering af hjeelpen. Det er
tilsynets vurdering, at borgerne generelt oplever selvbestemmelse i hverdagen. Ligeledes vurderes det,
at borgerne ikke har talt med medarbejderne vedrgrende livets afslutning, og at flere af borgerne hel-
ler ikke gnsker at tale om dette, da de ikke oplever, at deden er naert forestaende.

Mal 2: Sammenhang mellem stotte og behov

Emne Data

Pleje og statte Borgerne beskriver generelt tilfredshed med hjaelpen til personlig pleje og stotte,
og de beskriver generelt, at kvaliteten af hjaelpen er god. Enkelte borgere beskri-
ver, at de ikke modtager hjalp til personlig pleje, trods at dette fremgar af ydel-
serne, mens andre borgere oplever, at kvaliteten er svingende.

To borgere oplever, at medarbejderne ofte har travlt, men de beskriver at vaere
tilfredse med hjaelpen, saerligt fra de faste kontaktpersoner.

En borger savner oplysninger om, hvilken hjaelp hun kan fa fra klippekortsordnin-
gen, og hvornar hjalpen kan gives. Borgeren oplever, at det foregar lidt tilfaeldigt,
og hun vil gerne vide, hvor mange timer hun har sparet op. Borgeren fortaeller, at
hun har spurgt nogle medarbejdere, men at disse ikke har kunnet svare.

En anden borger giver udtryk for, at det ikke er alle medarbejderne, der ved,
hvordan de skal handtere borgerens kateter, men da borgeren selv kan vejlede
medarbejderne, problematiseres det ikke.

Borgerne siger:
e ”De tilbyder mig altid ekstra hjeelp... Ikke, at jeg har brug for det, men

det er rart, at de sporger”.
e ”De gar det sd godt”.
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e "De er alle sammen meget flinke”.

Borgerne oplever at anvende deres ressourcer i stgrst muligt omfang, og flere bor-
gere navner, at medarbejderne motiverer dem hertil. Ligeledes oplever borgerne,
at medarbejderne lytter til dem, og at de tilbyder kompenserende hjalp ved be-
hov.
Borgerne siger:

e ”"De dage, hvor jeg er frisk, gor jeg sGé meget som muligt selv”.

e "Generelt er medarbejderne gode til at fd mig til at gore sdé meget som

muligt selv... De er altid gode til at lytte til mine behov”.
e ”De giver mig kluden i hdnden, og sd vasker jeg mig de steder, jeg kan

S5

na-.

Alle borgerne beskriver at fa medicinen udleveret rettidigt. Flere af borgerne far
udleveret medicin til selvadministration, og de udtrykker tilfredshed herved.

Borgerne siger:

e ”Der kommer en morgen og aften og giver mig pillerne”.
e ”De heelder det op i aeggebaegeret - sd er det lettere for mig”.

Sterstedelen af borgerne har kendskab til klagemuligheder i tilfaelde af, at de op-
lever utilfredshed. Borgerne vil generelt kontakte deres faste kontaktperson eller
ringe til medarbejderne pa kontoret. Flere borgere fortzeller, at de har faet udle-
veret et telefonnummer til kontoret. To borgere udtrykker, at de er i tvivl herom.

e ”Jeg har fdet udleveret telefonnummeret, men har heldigvis ikke haft be-
hov for at beklage mig”.
e ”Der er altid nogle, man kan kontakte pr. telefon - ogsd om sgndagen”.

Observation

Borgernes tilstand baerer praeg af, at den tildelte indsats svarer til borgernes be-
hov.

Borgerne ses soignerede, svarende til deres gnsker og levevis. Det samme gor sig
gaeldende for borgernes boliger.

Borgernes hjaelpemidler ses tilfredsstillende rengjorte.

Kontinuitet i stot-
ten

Borgerne har lidt svingende oplevelser af, om de oplever kontinuitet af hjaelpen
alt efter, hvilket omrade de tilhgrer.

Sterstedelen af borgerne oplever kontinuitet, og de oplever, at hjaelpen primaert
leveres af faste medarbejdere, men de navner, at der i ferieperioder kan vaere
aflgsere, dog uden at dette problematiseres. Tre borgere oplever, at der kan vare
mange forskellige medarbejdere, ogsa i forbindelse med skaermbesgg. Borgerne
navner, at medarbejderne ikke altid er bekendte med den hjalp, borgerne skal
have, hvorfor borgerne oplever at skulle forklare sig.

Borgerne siger:

e "Jeg har primaert de samme faste hjeelpere... | deres fraveer kommer der
vikarer eller aflgsere, men de er nu 0gsd sede og rare, og de er bestemt
ikke ddrlige”.

e ”Jeg har en fast hjelper, og hun kommer her tit. De andre dage er der
forskellige... det kan veere anstrengende at skulle forklare sig hele ti-
den”.

e ”Der kommer mange forskellige... Jeg kan bedst lide, ndr det er faste
medarbejdere”.

e ”Jeg forteeller, hvordan de skal hjelpe mig, men det er der jo mange bor-
gere, der ikke er i stand til”.
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Tilsynets samlede vurdering - 2

Tilsynet vurderer, at borgerne generelt er tilfredse med hjaelpen og kvaliteten af den personlige pleje
og stotte. Det vurderes, at en borger eftersparger individuel information om klippekortsordningen. Det
er tilsynets vurdering, at borgerne oplever at anvende deres ressourcer i stgrst muligt omfang, og at
medarbejderne motiverer dem hertil. Ligeledes vurderes det, at borgerne far udleveret deres medicin
rettidigt, og at de er soignerede i overensstemmelse med deres livsstil og behov. Tilsynet vurderer, at
sterstedelen af borgerne oplever tilfredshed med kontinuiteten, men at tre borgere oplever, at vikarer
ikke altid er bekendte med den hjaelp, borgerne skal have, og at borgerne derfor skal forklare sig.

Mal 3: Kontakt

Emne

Kontakten til med- | Alle borgerne giver generelt udtryk for, at medarbejderne mgder dem med en ven-
arbejderne lig og respektfuld kommunikation og adfaerd, hvor der udvises respekt for privatli-
vet. To pargrende beskriver, at de er sarligt glade for, at medarbejderne taler pa
en ligevaerdig og respektfuld made over for borgeren, trods borgeren er sveert pa-
virket af demenssygdom. En enkelt borger oplever, at nogle vikarer har sproglige
barrierer, som ggr kommunikationen svar. En anden borger oplever, at medarbej-
derne er sade og venlige, men en gang imellem betvivler medarbejderne hendes
udsagn.

Borgerne siger:

e ”Jeg har god dialog med alle dem, der kommer, der er en helt familicer
stemning mellem os... det er nu hyggeligt”.

e "Alle er venlige, og jeg gar ogsd meget ud af selv at vaere i godt humaer...
Det smitter selvfolgelig af pd medarbejderne”.

e "De taler ordentligt - og ellers smider jeg dem ud”.

e ”Der er en god jargon, de er alle sd sade og flinke... Og de banker altid pd
og praesenterer sig”.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at borgerne og to pargrende generelt oplever, at medarbejderne har en venlig og re-
spektfuld kommunikation og adfaerd, hvor der ligeledes udvises respekt for privatlivet.

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

Emne Data

Overgange Halvdelen af borgerne kan redegare for oplevelser vedrarende nylige sektorover-
gange mellem hospitalet og hjemmeplejen. To borgere kan ikke redeggre herfor,
mens de gvrige borgere ikke har nylig erfaring med sektorovergange.

Borgerne beskriver, at medarbejderne altid er gode til at fglge op pa deres ind-
laeggelser, og de beskriver tryghed herved. Borgerne oplever, at medarbejderne er
gode til at sparge ind til borgernes oplevelser og velbefindende, og borgerne naev-
ner, at medarbejderne udviser stor omsorg. To borgere, oplyser, at Visitationen
har vaeret med inde over, og at der er sgrget for hurtig hjeelp.

En borger siger; ”"Min faste hjaelper var helt eminent til at falge op... Alle, der er
kommet her, har vidst, hvad jeg har vaeret igennem, og alle har udvist omsorg for

i

mig
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Sterstedelen af borgerne har indtryk af, at medarbejderne har et godt samarbejde
med deres laege, og flere borgere beskriver, hvordan medarbejderne altid sikrer
sig samtykke til at kontakte laegen, og medarbejderne orienterer borgerne efter-
folgende. Fire borgere beskriver, at de ikke har kendskab hertil.

To pararende (til samme borger) oplever, at en stor del af laegekontakten er over-
ladt til dem, og de har et gnske om, at medarbejderne involverer sig mere med
borgerens laege. De pargrende oplever, at borgerens helbred er for nedadgaende,
og de gnsker derfor medarbejdernes faglige vurdering til at indga i sparring med
laegen. Borgeren er for nyligt overgaet til hjemmeplejen, sa de pargrende er lidt
usikre pa, hvad de kan forvente, og de efterspagrger forventningsafstemning, sa an-
svarsfordelingen tydeligggres.

Borgerne har forskellige oplevelser vedrgrende det interne samarbejde i medar-
bejdergruppen. Seks borgere har indtryk af, at medarbejderne har et godt samar-
bejde, mens tre borgere ikke har samme oplevelse, hvilket begrundes med vikarer-
nes manglende viden om den hjaelp, borgerne modtager. Tre borgere giver udtryk
for ikke at have vished herom.

Borgerne siger:

e ”Man kan meerke, at de har talt sammen, for de er gode til at overtage,
hvor den forrige slap”.

e ”Jeg ved, at medarbejderne arbejder i mindre grupper/teams, og at de
holder mader”.

e "Hvis jeg fx sporger aftenvagten, hvem der kommer dagen efter, vides det
ikke”.

Tilsynets samlede vurdering - 2

Tilsynet vurderer, at borgerne har saerdeles positive oplevelser vedrgrende medarbejdernes made at
handtere udskrivelser pa. Borgerne oplever tryghed og omsorg fra medarbejdernes side. Det er tilsynets
vurdering, at starstedelen af borgerne oplever, at medarbejderne har et godt samarbejde med deres
laege samt internt i medarbejdergruppen. Dertil oplever tre borgere, at det interne samarbejde ikke er
synligt, grundet vikarernes manglende viden om den hjalp, de skal levere.

Mal 5: Mad og maltider

Emne Data

Mad og maltider Tre borgere modtager den kommunale madservice, og de udtrykker tilfredshed
med smagen og kvaliteten af maden.

En borger giver dog udtryk for at vaere mindre tilfreds med, at den mindste bestil-
ling er tre leveringer ugentligt. En anden borger oplever, at den varme mad ofte
leveres meget tidligt (ca. kl. 15), og borgeren beskriver, at maden jo sa er kold,
nar den skal spises. Tilsynet vender borgernes beskrivelser ved tilbagemeldingen
med ledelsen, som oplyser, at de vil fglge op herpa.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at de borgere, der modtager den kommunale madservice, er tilfredse med madens
smag og kvalitet. Dog har to borgere bemaerkninger vedrarende minimumsbestilling og tidspunkt for le-
vering.
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3.4 GRUPPEINTERVIEW AF MEDARBEJDERE

Fokus i kvalitetsarbej-
det

at genkende.

Medarbejderne beskriver, at der i kvalitetsarbejdet er fokus pa den rehabili-
terende tilgang og trivslen hos borgerne og medarbejderne. Medarbejderne

navner, at der har vaeret mange dreftelser vedrerende den rehabiliterende

tilgang, og de beskriver gget fokus herpa.

Trivslen har vaeret et prioriteret emne, sarligt grundet den nye organisering,
hvor de to omrader (Bispebjerg og Narrebro) er flyttet til samme matrikel.
Her har der sarligt vaeret fokus pa at udvikle et godt arbejdsfaellesskab.
Vedrerende borgernes trivsel er borgerne blevet interviewet omkring ”Hvad
er vigtigt for dig?” med henblik pa at opna kendskab til og imadekomme bor-
gernes gnsker.

Ydermere beskriver nogle medarbejdere, at de har haft drgftelser i grup-
perne omkring kommunikation, herunder emnet ”at mgde borgeren i gjen-
hgjde”, men det er dog ikke alle, der erindrer dette.

Medarbejderne naevner, at UTH-arbejdet er hgjt prioriteret, og de oplever,
at der lgbende tages emner op til laering. Endvidere arbejdes der med audi-
teringsskemaer, som ogsa identificerer forbedringsomrader.

Et fokusomrade, som medarbejderne har gget opmarksomhed pa, er ”en-
somhed”. Borgerne screenes for ensomhed, og gennem puljemidler (ensom-
hedspulje) kan der arrangeres ture og oplevelser, der ikke indgar i klippe-
korts-regnskabet. Flere borgere har benyttet muligheden, men medarbej-
derne oplever stadig, at mange borgere skal motiveres hertil.

Medarbejderne forteeller, at hjemmeplejen afholder hygiejneuge en gang om
aret. Ydermere har kvalitetssygeplejersken deltaget pa diverse mader, og
kvalitetssygeplejersken har fx haft UV-lyskasse med for at @ge fokus pa god
handhygiejne.

Medarbejderne oplyser, at det kun er sygeplejersker og social- og sundheds-
assistenter, der har faet implementeret e-tavlerne, men de giver udtryk for
at glaede sig til at blive opleert til dette. Medarbejderne oplever ikke, at so-
cial- og sundhedsassistenterne videreformidler information fra e-tavlemg-
derne til deres faggruppe.

Medarbejderne kan ikke erindre, at der har vaeret talt om den sundhedsfag-
lige dokumentation, men de navner, at Cura-laeringsteam kan hjaelpe ved
behov herfor.

Tilsynets samlede vurdering - 3

Tilsynet vurderer, at medarbejdere kan redeggre for dele af elementerne i kvalitetsarbejdet, som er i
kongruens med ledelsen beskrivelser. Dog er der flere af ledelsens beskrivelser vedrgrende fx dokumen-
tation, vidensdeling fra e-tavlemgder og kommunikation, som medarbejderne ikke kan give udtryk for
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Mal 2: Tilgang til arbejdet

Emne

Kommunikation

Medarbejderne redeger for, hvordan de sikrer en respektfuld kommunikation

og adfaerd i hverdagen. Hertil beskrives fokus pa, at:

Mgde borgeren i gjenhgjde.

Vere lyttende.

Have et abent og imgdekommende kropssprog.

Tage overtgjet af, nar de gar ind hos borgerne for at signalere naer-
veer.

e Ringe pa daren, selv om borgeren har BeKey-lasesystem, sa borgeren
er forberedt pa besaget.

Hos borgere med demens har medarbejderne sarligt fokus pa at made bor-
gerne med et abent, positivt og inviterende kropssprog. Endvidere anvendes
fysisk berering og en guidende tilgang. For at understgtte borgeren i at huske
og bevare sin vaerdighed, anvender og gennemgar medarbejderen ofte borge-
rens kalender, hvor aftaler skrives ned og italesaettes.

Hos borgere med demens er der endvidere sarligt fokus pa at sikre kontinui-
tet, sa borgeren primaert stifter bekendtskab med et lille team af medarbej-
dere.

Borgerinddragelse, selv-
bestemmelse og med-
indflydelse

Medarbejderne har fokus pa at sikre ajourfgring af besggsplanen, sa den altid
fremstar med aktuelle oplysninger, baseret pa dialog med borgeren, omkring
borgerens individuelle gnsker, behov og vaner. De fleste borgere modtager,
som noget af det fagrste, en ydelse i form af en vurderingsblok, hvor medar-
bejderne hen over nogle dage udarbejder en udredning af borgerens behov i
samarbejde med borgeren. Hvis der er pargrende i hjemmet, kan disse even-
tuelt inddrages, afhaengigt af borgerens gnsker.

Klippekortsordningen anvendes til at imgdekomme borgernes individuelle gn-
sker til fx at fa klippet negle, foretage indkeb, gature, cafébesag, samtale
eller ekstra renggring. Flere borgere sparer klip op, sa de far en lidt starre
tur ud af det. Medarbejderne dokumenterer klip i observationer eller i bor-
gernes handlingsanvisninger.

Rehabilitering

Medarbejderne beskriver, at en rehabiliterende tilgang handler om at yde
hjeelp til selvhjaelp ved at involvere borgerne mest muligt i daglige hverdags-
aktiviteter, som fx at smgre mad og indga aktivt i personlig pleje. Det over-
ordnede fokus er at anvende borgernes ressourcer i stgrst muligt omfang for
at mindske funktionstab. Medarbejderne redegar for, hvordan de anvender
vaskehandsker i den personlige pleje, da disse understatter en rehabilite-
rende tilgang. Det er medarbejdernes erfaring, at borgerne har nemmere ved
at vaske sig selv med vaskehandsken frem for almindelige vaskeklude.

Livets afslutning

Medarbejderne oplyser, at borgernes stillingtagen til genoplivning fremgar pa
forsiden af Cura, efter at laegen har vaeret i dialog med borgeren herom og
dokumenteret samtalen i notat i Cura. Medarbejderne har ikke set beskrivel-
ser i livshistorien, der relaterer sig til livets afslutning, men de fortaeller, at
terminale borgere ofte varetages af social- og sundhedsassistenter eller syge-
plejersker.

Samarbejde

Medarbejderne beskriver, at det primaert er social- og sundhedsassistenterne
og sygeplejerskerne, der star for kontakt, opfslgning og dokumentationsar-
bejdet, nar en borger er indlagt. Ved udskrivelse af borgerne kan medarbej-
derne dog godt vaere dem, der tager imod borgerne, men de udferer ikke
TOBS. Medarbejderne er ikke helt bekendte med ansvarsfordelingen i forbin-
delse med udskrivelse, men medarbejderne italesaetter, at de foler sig kom-
petente til opgaven, nar de skal ud til ny-udskrevne borgere.
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Nogle af medarbejderne oplyser, at der har vaeret triageringsmader to gange
ugentligt, hvor de blev oplyst om saerlige andringer hos borgerne. Dog er
mederne pauseret grundet flytningen. Medarbejderne har hert, at der skulle
vaere planer om tvaerfaglige mgder, men de beskriver, at de ikke er imple-
menteret endnu. Medarbejderne oplever, at det tvaerfaglige samarbejde er
begranset, da nogle af sygeplejerskerne ofte farst mgder, nar social- og
sundhedshjaelperne er kert ud til borgerne. Dog opleves der velvillighed til
sparring, hvis der ytres behov herom til lederne.

Medarbejderne orienterer sig i Cura, laeser faellesopgaver pa borgerne og
tjekker karelisten for at sikre opfglgning pa borgerne. Ligeledes viderefor-
midler de deres observationer i Cura eller mundtligt til kolleger i vagtskiftet.

Ved behov for en terapeutisk vurdering sender medarbejderne en anmodning
til Visitationen.

Tilsynet vurderer, at medarbejderne kan redegare for, hvordan de sikrer en respektfuld kommunikation
og adfaerd og for, hvorledes de sikrer borgernes autonomi og medindflydelse. Det er tilsynets vurdering,
at medarbejderne ligeledes kan redeggre for den rehabiliterende tilgang. Det vurderes, at medarbej-
derne ikke har indgaende kendskab til ansvarsfordelingen ved udskrevne borgere, og at medarbejderne
ikke laengere oplever, at tvaerfaglig sparring med sygeplejersker og social- og sundhedsassistenter ind-
gar som en naturlig del af deres arbejde.

Tilsynets samlede vurdering - 3

Mal 3: Sikkerhed

Emne

Tryghed og sikkerhed

Data

Medarbejderne redeger for faktorer, der sikrer hensyntagen til borgernes
tryghed:

e Sikre kontinuitet, fx gennem kontaktpersonssystem.

e Overholde aftaler og kontakte borgeren pr. telefon, hvis man er for-
sinket.

e Informere borgeren om, hvem der er borgerens kontaktperson.

o Udlevere ngdkald, fx til faldtruede borgere, og reagere hurtigt
herpa.

e Installere og anvende BeKey.

e Vise Id-kort/prasentere sig.

Ligeledes redeger medarbejderne for forebyggende og sundhedsfremmende
faktorer, der bidrager til at skabe sikkerhed for borgerne:

e Et ryddeligt hjem, hvor borgeren kan bevaege sig ubesvaeret rundt.

e Oplaering i at anvende borgerens lift/hjaelpemidler pa fortrolig vis.

e Observation af hud - herunder radme, tryk, folder i hud/t@j/ble og
symptomer pa svamp.

e Sikre tilstraekkelig vaeskebalance - som kan forebygge dehydrering og

fald. Vigtigt at give sig tid til at drikke et glas vand sammen med bor-

geren, sa borgeren kan spejle sig i medarbejderen.
e Forebyggelse af UVI, herunder anvendelse af vaernemidler og god hy-
giejne.

Medarbejderne kan redeggre fagligt korrekt for den kontrol, der skal udferes
i forbindelse med medicinadministration.

Hertil beskrives fokus pa at orientere sig i handlingsanvisningen vedrgrende
"Steatte til medicinindtagelse”, sa medicinen gives pa den made, borgeren
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gnsker og er vant til. Medarbejderne oplyser, at de kontakter en sygeplejer-
ske og indberetter UTH ved konstaterede fejl. Medarbejderne udtrykker op-
marksomhed pa at sikre sig, om borgeren skal have ikke dispensérbar medi-
cin, og de sikrer sig altid kvittering heraf.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at medarbejderne kan redeggre for faktorer, der bidrager til at sikre borgernes tryg-
hed, og for forebyggende og sundhedsfremmende faktorer, der bidrager til borgernes sikkerhed. Ligele-
des er det tilsynets vurdering, at medarbejderne med faglig overbevisning kan redegare for den kontrol,
der skal laves i forbindelse med medicinadministration, og for deres fokus pa at orientere sig i hand-
lingsanvisningen vedrgrende ”Stgtte til medicinindtagelse”.

Mal 4: Arbejdsgange og organisering

Emne Data

Arbejdsgange i forbin- Medarbejderne beskriver, at de orienterer sig i borgerens besggsplan og i den
delse med indsatser ef- | seneste dokumentation, inden de karer ud til borgeren, for at sikre sig kend-
ter Serviceloven/Sund- | skab til borgerens gnsker og status, sa de kan vaere sa forberedte som muligt.

hedsloven Medarbejderne aftaler pa forhand med en kollega, hvis de skal vaere to om
en borger. Medarbejderne oplever ikke forstyrrelser ofte, men det kan
hande, at en kollega eller disponenten ringer, og at de har akut behov for
hjalp. | disse tilfaelde gar medarbejderne sig hurtigt faerdige, og de ma
eventuelt komme retur. Det sker dog yderst sjaeldent. Det sker ogsa, at der
mangler remedier, som handsker eller vaskeklude, da dette ikke altid er til
radighed pa depotet, og at de derfor ma indkebes remedier i et supermarked
eller ved at bede borger/pargrende om at gare det. Dette er dog ligeledes
beskrevet og vurderet tidligere i rapporten.

Ved a&ndringer i en borgers tilstand kontakter medarbejderne en social- og
sundhedsassistent eller en sygeplejerske, der kan udfagre TOBS, og eventuelt
tilkalde en laege. Hvis det vurderes meget akut, ringe de 112.

Arbejdsgange i forbin- Medarbejderne beskriver, at de oftest dokumenterer lgbende, mens observa-
delse med dokumentati- | tioner og handlinger er friske i erindringen. Pa hektiske dage er det sket, at
onsarbejdet medarbejderne dokumenterer pa deres devices i aftentimerne derhjemme,

men det sker ikke ofte. | dagligdagen er der planlagt dokumentationstid i de-
res kareliste.

Medarbejderne er fortrolige med dokumentionsarbejdet, og de oplever gode
muligheder for sparring med kolleger eller IT-kyndige medarbejdere, der er
behjaelpelige ved behov.

Instrukser, vejledninger | Medarbejderne oplyser, at de anvender VAR-portalen til at s@ge nyeste viden
og procedurer om sygeplejefaglige instrukser, som fx viden om kompressionsbehandling.
Endvidere anvendes Cura-vejledning, teams og KK-net til fremsagning af pro-
cedurer. Medarbejderne har en app pa deres devices, der sikrer direkte ad-
gang til vejledninger og procedurer, og medarbejderne beskriver, at de er
fortrolige med anvendelsen.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at medarbejderne kan redeggre for deres arbejdsgange i forbindelse med plejen, do-
kumentationsarbejdet og for fremsggning og anvendelse af vejledninger og instrukser.

Mal 5: Dokumentation

Emne Data
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Besggsplan Medarbejderne udarbejder besggsplanen pa baggrund af borgerens vaner og
behov, og endvidere beskrives adgangsforhold og tiltaleform. Besagsplanen
indeholder overskrifter, og beskrivelser fremgar i punktform for at sikre over-
skuelighed.

Beskrivelserne er individuelt tilpasset, og de beskriver pa en handlevejle-

dende made borgerens ressourcer og den hjaelp, medarbejderne skal yde.

Besggsplanen indeholder henvisning til handlingsanvisningerne for ”Statte-
til”-indsatser.

Handlingsanvisninger Medarbejderne beskriver, at handlingsanvisninger primaert udarbejdes af sy-
geplejefaglige kolleger, da stgrstedelen af handlingsanvisningerne hgrer un-
der Sundhedsloven. Medarbejderne anvender handlingsanvisninger til at ori-
entere sig vedrgrende de sygeplejefaglige indsatser, der er i gang hos bor-
gerne. Medarbejderne bidrager til udfyldelsen af ”Statte-til”-handlingsanvis-
ninger, fx i forhold til forebyggelse af ademer eller medicinhandtering, da de
ofte kender borgerne bedst. Medarbejderne navner, at handlingsanvisnin-
gerne skal vaere individuelle og udferligt beskrevet. Medarbejderne kan rede-
gore for, at der pa servicelovsomradet udarbejdes handlingsanvisninger pa
klippekort, ekstra rengaring, traaning med hjaelper og aflasning af pargrende.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at medarbejderne kan redegare sardeles tilfredsstillende for arbejdet omkring be-
sggsplaner og handlingsanvisninger, og at de anvender redskaberne som tiltaenkt.

Mal 6: Observation fra tilsynet

Emne Data

Evt. spargsmal
med udgangspunkt
i de situationsbe-
stemte observatio-
ner

Tilsynets samlede vurdering -

Tilsynet havde ingen 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 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 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 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 2022”. 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

Pa vegne af hjemmeplejeleder Tina Kjeergaard bekraefter jeg, at vi har haft tilsynsrapporterne i hgring og ikke har fun-
det nogle faktuelle fejl.

Det var en forngjelse at have jer pa besgg.

Med venlig hilsen

Ditte Maria Vind
Faglig sygeplejeleder
Hjemmepleje og Hjemmesygepleje BIN Stab
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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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