Tilsynsrapport
Kabenhavns Kommune

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen
Hjemmeplejen Amager

Anmeldt ordinaert tilsyn
2023

' .
IB o




ANMELDT ORDIN/RT TILSYN | 2023 HJEMMEPLEJEN AMAGER K@BENHAVNS KOMMUNE

Indhold

0] 0] '« P 3
1. 0T 4= 4
2. RV e 1= [ - S PPN
2.1 Tilsynets samlede VUIderiNger ......uuiiiiii it ieeii e eitereeineeereanneeerasnneeesesnneeess D
2.2 Tilsynets bemaerkninger og anbefalinger ........c.c.vviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii i i eeeeiiiiiieeeeees 6
3. DY T 0T |-« PPN 7
3.1 INterview Med LedeISEN ....uueiiiii ittt e ettt et e i iieeeeeeeeeseseseennnnnnsnesanees 7
3.2 ODbServatioNSStUAIET . ..ottt e ettt et e e eeiieeeeeens D
3.3 INterview Med DOIGere ...ttt iitiiiiiitiiii it teeteeeeennnnneeeeeessssssssasssnnnnnnseeess 1D
3.4 Gruppeinterview af medarbejdere ...ttt e i it aa e 18
4, TilSyNets fOrMAl 08 METOAE ... vttt ittt et ittt eet et enrereeseaseneeneenseneerenaennen 23
4.1 T - TP PR |
4.2 T o T [P
4.3 VUPrderingSSKEMA ... uuuieiititttitieeeiiiiiiiiteeeeeeeeeeeannnnnnnnneeeesessssssesassnnnnnnnseeeessss 24
4.4 Tilsynets tilrettelaeg@else. . .uuur ittt ittt et ettt it ereeeeeeeeeaaaaaannnnas 24
5. Y AErligEre OP Y S NIl . ittt tee ettt it eeeeeeeeeeeessenennnssnssssessseeesessssennnnnes 25



ANMELDT ORDIN/RT TILSYN | 2023 HJEMMEPLEJEN AMAGER K@BENHAVNS KOMMUNE

Forord

Rapporten er bygget saledes, at laeseren pa de farste sider praesenteres 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

Birgitte Hoberg Sloth
Partner
Mobil: 28 10 56 80

Mail: bsq@bdo.dk
Partneransvarlig

""\7.;_,!\__}61;19-7 L'-L /\___,_."(\‘_r'\rn-‘- ‘Tk:;
Mette Norre Sgrensen
Senior Manager

Mobil: 41 89 04 06 Tilsynet er altid udtryk

Mail: meo@bdo.dk for et gjebliksbillede og
Projektansvarlig skal derfor vurderes ud
fra dette.
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1. Formalia

Oplysninger om leveranderen og tilsynet

Navn og adresse: Hjemmesygeplejen Amager (AMA), Hans Bogbinders Allé 3, 2300 Kgbenhavn S.
Leder: Anette Gyldengren
Dato for tilsynsbesag: Den 26. - 28. september 2023.

Tilsynsresultatet baserer sig pa falgende datagrundlag:

Interview med hjemmeplejens ledelse

Observationsstudier

Tilsynsbesag hos 12 borgere.

Gruppeinterview med fire medarbejdere (tre social- og sundhedshjaelpere og en sygehjalper)

Tilsynet i hjemmeplejen omfatter tilsyn i aftentimer.

Hjemmeplejen/leverandgren har modtaget varsling 6 uger far tilsynets afholdelse, jf. Kebenhavns Kom-
munes retningslinjer pa omradet

Tilsynsferende:
Karin Kappel, Manager og sygeplejerske
Mai Britt Helmsdal Henriques, Manager og sygeplejerske
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2. Vurdering

2.1 Tilsynets samlede vurderinger

BDO har pa vegne af Kgbenhavns 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 arbejdet meget tilfredsstillende og malrettet med anbefalingerne fra sidste ars
tilsyn, men at der pa baggrund af dette ars tilsyn vurderes et fortsat udviklingsomrade omkring borgernes
oplevelse af kontinuitet. Tilsynet vurderer, at hjemmeplejen arbejder saerdeles malrettet med kvalitetsar-
bejdet, og at hjemmeplejen har en organisering, der understotter faglig ledelse og udvikling.

Observationsstudier:

Tilsynet vurderer, at der er en sardeles respektfuld og anerkendende kommunikation fra medarbejdernes
side i observationsstudierne. Borgerne sikres selvbestemmelse, og de stattes i at anvende deres ressourcer
i forbindelse med plejen og statten. Tilsynet vurderer, at plejeni alle fire observationsstudier er organiseret
pa en sardeles tilfredsstillende made og med udgangspunkt i borgernes behov, vaner og @nsker. Ligeledes
vurderer tilsynet, at medarbejderne arbejder hensigtsmaessigt - bade selvstaendigt og i samarbejde med
kolleger - og plejen gennemfores derfor effektivt, narvaerende og uden ungdige forstyrrelser.

Tilsynet vurderer, at borgerne modtager en tilfredsstillende hjaelp til praktisk stgtte og personlig pleje med
udgangspunkt i borgernes behov og gnsker.

Tilsynet vurderer, at medarbejderne generelt udfgrer opgaverne ud fra de gaeldende faglige retningslinjer
og med fokus pa den sundhedsfremmende og forebyggende indsats, men at tilsynet observerer to enkelte
tilfaelde af manglende efterlevelse af de hygiejniske retningslinjer, herunder et tilfaclde af manglende hand-
skeskift i forbindelse med pleje samt et manglende forklaede i forbindelse med madlavning. Desuden vur-
derer tilsynet, at medarbejderne sikrer korrekt medicinadministration, men at medarbejderne i to tilfaelde
ikke kontrollerer anbrudsdato pa ikke-dispensérbar medicin. Endeligt ses det hos en borger, at borgerens
medicinaeske er pafaert forkert ugedag.

Interview med borgere:

Tilsynet vurderer, at borgerne i sardeles tilfredsstillende grad oplever tryghed og livskvalitet ved at mod-
tage hjaelp fra Hiemmeplejen AMA. Dertil er det tilsynets vurdering, at borgerne oplever selvbestemmelse
og indflydelse pa hjaelpens tilrettelaeggelse. Tilsynet vurderer, at borgerne oplever tilfredsstillende sam-
menhaeng imellem deres behov og tildelte indsatser, og de udtrykker, at de modtager en hjalp af god
kvalitet. Det er tilsynets vurdering, at borgerne oplever at anvende deres ressourcer i starst muligt omfang,
og at medarbejderne motiverer dem hertil. Ligeledes vurderes det, at borgerne fremstar soignerede i over-
ensstemmelse med deres livsstil og behov. Borgernes hjem fremstar ryddelige og rengjorte, hvilket generelt
ogsa gaelder for borgernes hjalpemidler, fraset en rollator, som fremstar med utilstraekkelig rengaring.
Tilsynet vurderer, at halvdelen af borgerne udtrykker tilfredshed med kontinuiteten, men at seks borgere
oplever manglende kontinuitet, nar deres faste hjaelper har fri. Af de fire borgere, som oplyser, at de
modtager madservice, udtrykker tre borgere utilfredshed med madens kvalitet.

Gruppeinterview af medarbejdere:

Tilsynet vurderer, at medarbejderne pa saerdeles tilfredsstillende vis kan beskrive det aktuelle kvalitetsar-
bejde i overensstemmelse med ledelsens beskrivelser. Tilsynet vurderer, at medarbejderne pa en sardeles
tilfredsstillende og faglig reflekteret made kan beskrive, hvordan de sikrer en respektfuld kommunikation
og adfaerd. Ydermere vurderes det, at medarbejderne er i stand til at redeggre for, hvordan de sikrer
borgernes autonomi og medindflydelse. Det er tilsynets vurdering, at medarbejderne ligeledes kan forklare,
hvordan de arbejder ud fra en rehabiliterende tilgang, og hvordan de indgar i det tvaerfaglige samarbejde
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omkring borgerne. Tilsynet vurderer, at medarbejderne pa sardeles tilfredsstillende vis kan beskrive fak-
torer, der bidrager til at sikre borgernes tryghed. Dertil er det tilsynets vurdering, at medarbejderne kan
redeggre for forebyggende og sundhedsfremmende faktorer, der bidrager til borgernes sikkerhed. Tilsynet
vurderer, at medarbejderne pa sardeles tilfredsstillende vis kan beskrive arbejdsgange i forbindelse med
plejen, dokumentationsarbejdet og for fremsggning og anvendelse af vejledninger og instrukser. Endelig
vurderer tilsynet, at medarbejderne pa sardeles tilfredsstillende vis kan beskrive arbejdet omkring besags-

planer.

2.2

Tilsynets bemaerkninger og anbefalinger

Tilsynet giver anledning til folgende bemaerkninger og anbefalinger i forhold til den fremadrettede udvik-

ling i Hjemmeplejen AMA:

Bemaerkninger:

Tilsynet bemaerker to enkelte tilfeelde af mang-
lende efterlevelse af de hygiejniske retningslinjer
i forbindelse med observationsstudierne, herun-
der et manglende handskeskift i forbindelse med
pleje, samt et manglende forklaede i forbindelse
med madlavning.

Tilsynet bemaerker, at medarbejderne sikrer kor-
rekt medicinadministration, men at medarbej-
derne i to tilfaelde ikke kontrollerer anbrudsdato
pa ikke-dispensérbar medicin. Endeligt ses det
hos en borger, at borgerens medicinaske er pa-
fort forkert ugedag.

Tilsynet bemaerker, at en rollator fremstar med
utilstraekkelig renggring.

Tilsynet bemaerker, at seks ud af tolv borgere op-
lever manglende kontinuitet, nar deres faste
hjaelper har fri.

Tilsynet bemaerker, at ud af fire borgere, som op-
lyser, at de modtager madservice, udtrykker tre
borgere utilfredshed med madens kvalitet.

Anbefalinger:

Tilsynet anbefaler, at ledelsen sikrer, at alle
medarbejdere har viden om og arbejder ud fra de
gaeldende hygiejniske retningslinjer med saerligt
fokus pa, hvornar der skal skiftes handsker, og i
hvilke situationer, der skal anvendes forklaede.

Tilsynet anbefaler, at ledelsen sikrer, at alle
medarbejdere, som handterer ikke-dispensérbare
praeparater, ved, at de skal kontrollere anbruds-
dato.

Tilsynet anbefaler, at ledelsen i samarbejde med
medarbejderne falger op pa arbejdsgangene ved-
rgrende renggring af borgernes hjaelpemidler.

Tilsynet anbefaler, at ledelsen skaerper opmaerk-
somheden pa sikring af stagrst mulig kontinuitet,
samt at alle medarbejdere, herunder vikarer og
aflgsere, anvender borgerens besggsplan, sa den
borgeroplevede kontinuitet gges.

Tilsynet anbefaler, at hjemmeplejen kontakter
madleverandgren og formidler borgernes util-
fredshed. Dette med henblik pa at understgstte
madleverandgrens kvalitetsudvikling.
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3. Datagrundlag

3.1 Interview med ledelsen

3.1.1  Mal 1: Seerlige fokusomrader i kvalitetsarbejdet

Emne:

Opfalgning pa
sidste ars tilsyn

Saerlige fokus-
omrader i kva-
litetsarbejdet

Data:

Hjemmeplejen AMA fik ved sidste ars tilsyn anbefalinger i relation til hygiejne,
opfelgning pa tre konkrete borgercases samt manglende kontinuitet. Ledelsen be-
skriver hertil, hvordan der er arbejdet malrettet med hygiejneomradet. Senest i
hygiejneugen har der vaeret et saerligt fokus pa handhygiejne, som hygiejneorga-
nisationen har staet for, bl.a. gennem en quiz om hygiejne. Ledelsen beskriver
desuden, hvordan medarbejderne er blevet opfordret til at deltage i en SUF foto-
konkurrence omkring handhygiejne. | hygiejneugen har der ligeledes vaeret gen-
nemfart undervisning i nedre hygiejne, hvor demo-dukker blev anvendt.

Ledelsen oplyser, at der er a&ndret i den lokale organisering af hygiejneomradet.
Tidligere var der et hygiejnenetvaerk bestaende af hygiejnengglepersoner fra
hver gruppe. Nu tilrettelaegges indsatserne i hgjere grad i den enkelte hjemme-
plejegruppe, der drives af gruppeleder og hygiejnenaglepersoner. Faglig leder
stgtter op i forhold til gruppernes forskellige indsatser. To gange arligt mgdes hy-
giejnengglepersoner med hjemmeplejens faglige leder til drgftelse af rollen som
hygiejnenagleperson.

Ledelsen oplyser desuden, hvordan gruppelederne lgbende foretager kompeten-
cevurdering ved at kere med medarbejderne ud i borgernes hjem. | den forbin-
delse kompetencevurderes medarbejderne, bl.a. i forhold til hygiejne. Malet er,
at gruppeledere har kompetencevurderet alle gruppernes medarbejdere inden for
de naste uger.

| forhold til de tre borgercases, som tilsynet ved det seneste tilsyn anbefalede
opfelgning pa, beskriver ledelsen, hvordan der er sket en umiddelbar, konkret og
individuel opfalgning pa hver af de tre borgere, herunder er der ligeledes sket op-
falgning pa borgernes dokumentationsgrundlag.

| relation til anbefalingen vedrgrende kontinuitet beskriver ledelsen, hvordan det
er et lgbende fokus at sikre, at borgerne mgder faerrest mulige medarbejdere.
Ledelsen oplyser, at borgerne nu kan se, hvornar hjaelpen er planlagt via ’Borge-
rens overblik’, hvilket flere borgere benytter sig af.

Ledelsen beskriver, at det er svaert at fa ressourcerne til at sla til, idet der ikke
anvendes eksterne vikarer. Ledelsen beskriver hertil, at det ikke har vaeret muligt
at opretholde kontinuitet i den gnskede udstraekning hen over sommeren. Der er
stort fokus pa at sikre et hgjt informationsniveau til borgerne, f.eks. hvis der op-
star forsinkelser i forhold til den planlagte tid. Ledelsen oplyser, at der snart
kommer et nyt modul i Cura, hvor det er muligt at se, hvem der har vaeret hos
den enkelte borger tidligere, hvorved det forventeligt bliver nemmere at sikre
kontinuitet. Endelig beskriver ledelsen, hvordan de arbejder med at skabe konti-
nuitet ved bl.a. at flytte medarbejdere fra en gruppe til en anden gruppe i f.eks.
en maned i stedet for fra dag til dag.

Ledelsen beskriver et stort fokus pa arbejdet med de utilsigtede haendelser. Der-
til oplyses, at der aktuelt er fokus pa medicin og fald.
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Ledelsen oplyser desuden, at rehabiliteringsarbejdet er et stort indsatsomrade,
og at der netop er sammensat et nyt Rehab-team. | fgrste omgang prioriteres ind-
satsen omkring oplaering af borgere i at tage stgttestremper pa selvstandigt.

Ledelsen beskriver, hvordan rehabilitering er blevet hjemmeplejens made at ar-
bejde pa. Borgerne har allerede rehabiliteringsmal, nar borgerne visiteres til
hjemmepleje. Malene skrives ind i besaggsplanen, og borgerne er generelt meget
motiverede for at vedligeholde og forbedre eget funktionsniveau.

Ledelsen oplyser desuden til tilsynet, at hjemmeplejen gennemfgrer microlae-
ringsforlab (praksisnaer undervisning) i forbindelse med opgaveoverdragelse. Der
undervises i forskellige omrader, senest i lindring, der varetaget af Videnscenter
for lindring, hvorefter palliativt netvaerk er blevet genetableret i hjemmeplejen,
og i modsaetning til tidligere er det nu med repraesentation af alle faggrupper.
Ledelsen oplyser, at der er stort fokus pa vedligeholdelse af den enkelte medar-
bejders kompetencer i forbindelse med microlaeringsforlebene. Det er i hgj grad
gruppeledernes observationer i hjemmene, der afger microlaringsforlgbenes te-
maer.

Tilsynets samlede vurdering - 2

Tilsynet vurderer, at der er arbejdet meget tilfredsstillende og malrettet med anbefalingerne fra
sidste ars tilsyn, men at der pa baggrund af dette ars tilsyn vurderes et fortsat udviklingsomrade om-
kring borgernes oplevelse af kontinuitet.

3.1.2 Mal 2: Tilgang til systematisk kvalitetsarbejde

Emne:
Organisering af
kvalitetsarbej-
det

Data:

Hjemmeplejen AMA er organiseret med en kvalitetsgruppe med medarbejdere fra
alle grupper, som afholder klyngemgder. Under kvalitetsgruppen er en rackke fag-
lige netvaerk, herunder demens, kontinens, palliation og praktikvejledning.

Hjemmeplejen gennemfgrer demenstriagering, som opleves sardeles udbytterigt.
| den forbindelse har hjemmeplejen et samarbejde med Center for demens.

Hjemmeplejen afholder desuden daglige e-tavlemader i alle hjemmeplejegrupper
med deltagelse af sygeplejen. Ledelsen beskriver ligeledes samarbejdet med det
nyetablerede Rehab-team, som bestar af en sygeplejerske og en fysioterapeut,
som tilbyder sparring omkring rehabilitering, traning og hjalpemidler i borgernes
hjem.

Ledelsen oplyser desuden, at der blev udviklet et nyt introduktionsprogram for to
ar siden, og at der aktuelt foregar evaluering og opdatering heraf. Medarbejderne
er i den forbindelse inddragede, og de giver feedback pa, hvad der skal slettes og
tilfgjes i programmet. Introduktionsprogram for ufaglaerte er ligeledes under ud-
arbejdelse.

Afslutningsvist fortaeller ledelsen om udviklingen af en succesfuld Borgeruddan-
nelse inden for anal- og urininkontinens. Borgeruddannelsen har vaeret sa stor en
succes, at medarbejdere fra hjemmeplejen lige nu er i Toronto i Canada for at
praesentere resultaterne.
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Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at hjemmeplejen arbejder saerdeles malrettet med kvalitetsarbejdet, og at hjem-
meplejen har en organisering, der understetter faglig ledelse og udvikling.

3.1.3  Mal 3: Hvad skal tilsynet have fokus pa?

Emne: Data:

Hvad synes I, Ledelsen gnsker, at tilsynet observerer hjemmeplejens medarbejderes faglig kom-
tilsynet skal munikation.

laegge saerligt

maerke til?

3.2 Observationsstudier

3.2.1  Mal 1: Interaktion og medinddragelse

Emne: Data:
Kommunikation Observationsstudie af personlig pleje ved en medarbejder:

Medarbejderen laser sig ind, uden at banke pa, hvilket medarbejderen oplyser er
af hensyn til et familiemedlem, som ligger og sover i stuen. Medarbejderen gar
direkte ind i sovevaerelset og siger godmorgen til borgeren, som fortsat er ved at
vagne. Medarbejderen mgder borgeren pa en nansom, omsorgsfuld og imade-
kommende made, og der kommunikeres med korte satninger og i begraenset om-
fang, hvilket virker tilpasset borgeren, som har en kognitiv funktionsnedsaettelse.

Observationsstudie af personlig pleje ved en medarbejder:

Medarbejderen benyttet Bekey, og banker pa og melder sin ankomst med et ven-
ligt 'Godmorgen’ til borgeren, der ligger i sin seng. Medarbejderen sparger borge-
ren til nattesgvnen, og om borgeren er frisk til at sta op. Medarbejderen sikrer
god gjenkontakt og er smilende og imgdekommende i sin adfaerd. Medarbejderen
beskriver planen for morgenbesgget, og medarbejderen afventer roligt borgerens
svar.

Medarbejderen er i kontinuerlig dialog med borgeren under besgget, og borgeren
orienteres om plejeforlabet trin for trin.

Observationsstudie af aftenhjaelp - besgg hos fem borgere:

Medarbejderen ringer eller banker pa og praesenterer sig i forbindelse med ad-
gang til borgernes hjem. Medarbejderen etablerer kontakt ved at fere en kort di-
alog med borgerne om deres dag. Medarbejderen fremtraeder narvaerende, har
sin fulde opmaerksomhed og @jenkontakt med borgerne, og medarbejderen frem-
traeder med en venlig og imgdekommende tilgang i mgdet med alle borgerne.
Medarbejderen tilpasser sin kommunikation i forhold til den enkelte borger, her-
under observerer tilsynet, at medarbejderen i nogle hjem har en humoristisk
kommunikation med borgerne, som straks gengaeldes. | et hjem taler borgeren
ikke dansk, og her taler medarbejderen i stedet engelsk. | samme hjem far med-
arbejderen hjalp af en kollega, og tilsynet bemaerker, hvordan medarbejderne
undlader at tale hen over hovedet pa borgeren, idet begge medarbejdere har fo-
kus pa borgeren og kortvaringt koordinerer handteringen af plejeopgaverne med
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Selvbestem-
melse og med-
indflydelse

hinanden undervejs. Borgerne udtrykker alle taknemmelighed for medarbejde-
rens besgg.

Observationsstudie af aftenhjaelp - besgg hos ni borgere:

Medarbejderen gar brug af Bekey samt ringer eller banker pa deren og prasente-
rer sig ved adgang til borgernes boliger. Medarbejderen er godt kendt med de fle-
ste borgere. Medarbejderen fremtraeder naervaerende, opmaerksom og empatisk
ift. den individuelle borger. Alle borgerne sparges til deres aktuelle velbefin-
dende, og de praesenteres for planen for besgget. Kommunikationen tilpasses in-
dividuelt til den enkelte borger, og det observeres, at medarbejderen i dialogen
med den enkelte borger fglger op pa tidligere besag og samtaler med borgerne.
Dialogerne sker, alt imens medarbejderen handterer opgaverne i hjemmet. | et
hjem er en pargrende pa besgg, og medarbejderen vejleder pargrende ift. res-
sourcepersoner i kommunen, sasom demenskonsulent og parerendevejleder.

Observationsstudie af personlig pleje ved en medarbejder:

Medarbejderen arbejder ud fra et stort kendskab til borgeren, herunder at borge-
ren ikke er glad for at komme i bad. Medarbejderen undlader derfor at tale om
badet, men medarbejderen sparger blot borgeren, om hun ikke vil ud pa toilet-
tet, inden hun tager tgj pa. Borgeren fglger med, og badet gennemfares, hvilket
borgeren virker saerdeles veltilpas med. Undervejs motiverer medarbejderen bor-
geren ved at naevne ting, som borgeren godt kan lide, f.eks.; ’Nu skal du snart
have kaffe’. Borgeren inddrages lebende under badet, bl.a. i temperering af van-
det. Plejen forgar i et tempo, der er tilpasset borgeren, bl.a. med hensyntagen
til, at borgeren har lidt udfordringer med vejrtrakningen.

Observationsstudie af personlig pleje ved en medarbejder:

Medarbejderen oplyser borgeren om, at der er planlagt med et bad, hvilket bor-
geren ikke umiddelbart har lyst til. Medarbejderen motiverer borgeren, og lover i
mellemtiden at tilberede morgenmad, hvilket borgeren accepterer som en god
plan. Medarbejderen inddrager borgeren i, hvad medarbejderen skal tilberede til
morgenmad. Efterfglgende, da medarbejderen henter dagens avis og en del uaf-
hentet post i borgerens postkasse, inddrager medarbejderen borgeren i sortering
af posten.

Observationsstudie af aftenhjaelp - besgg hos fem borgere:

Medarbejderen besgger sine faste borgere pa ruten, og medarbejderen har et ty-
deligt stort kendskab til borgernes behov, @nsker og vaner, bl.a. observerer tilsy-
net, at medarbejderen et par gange andrer ruten pa grund af borgernes gnsker,
herunder en borger, der ikke er hjemme far efter kl. 18. Ligeledes udtrykker en
borger, i forbindelse med et bleskift i sengen, behov for at komme pa toilettet,
hvilket far medarbejderne til at aendre det planlagte plejeforlgb, og medarbejde-
ren stotter i stedet borgeren til toiletbesgg, hvilket borgeren tilkendegiver stor
tilfredshed med. | alle hjem afslutter medarbejderen besgget med at sparge, om
der er andet, borgerne har behov for hjaelp til, bl.a. om borgerne har brug for
stotte til noget at spise, uden at det nadvendigvis er en visiteret indsats.

Observationsstudie af aftenhjaelp - besgg hos ni borgere:

Medarbejderen arbejder ud fra et godt kendskab til borgerne, og medarbejderen
fortaeller da ogsa undervejs, at besggene i haj grad er planlagt med udgangspunkt
i borgerne gnsker, vaner og rutiner. Medarbejderen ringer bl.a. til to borgere pa
turen, og der aftales det praecise tidspunkt for, hvornar besgget kan forventes.
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Rehabilitering

En ny borger pa ruten tilbydes ad flere omgange statte til toiletbesgg, men bor-
geren afviser det hver gang, da borgeren selv vil klare det. En anden borger, der
pa dagen er slgj, gnsker at flytte sit bad og at fa statte ved det tidlige aftenbe-
seg frem for senere, hvilket imgdekommes af medarbejderen. Medarbejderen af-
taler at tilse borgeren ved et sent aftenbesgg. Medarbejderen koordinerer la-
bende sine handlinger med borgerne.

Observationsstudie af personlig pleje ved en medarbejder:

Medarbejderen sikrer, at borgeren far mulighed for at bruge sine ressourcer i

hele plejeforlebet. Medarbejderen anvender verbal guidning, hvorved borgeren
selvstaendigt klarer at afklaede sig ble, sko og ur inden badet. Desuden kan bor-
geren, stottet af medarbejderen, klare store dele af sin soignering under badet.

Efter badet hjaelper medarbejderen borgeren ind i sovevaerelset, hvor borgeren
far hjeelp til at blive tarret pa ryggen, men ellers klares bade tarring og paklaed-
ning pa egen hand. Medarbejderen minder borgeren om frisering og tandbgrst-
ning, hvortil medarbejderen har klargjort kam og tandbgrste, sa borgeren selv-
staendigt kan klare opgaven.

Observationsstudie af personlig pleje ved en medarbejder:

Medarbejderen inddrager borgerens ressourcer gennem hele morgenbesaget,
hvor borgeren motiveres til at ga i bad og guides ift. valg af tgj. Borgeren tager
selvstandigt klargjort t@j pa efter badet. Borgeren barer selv den anrettede
morgenmad ind i stuen, hvor den indtages. Borgeren guider desuden medarbej-
deren i forhold til, hvor der kan findes remedier til aftarring af badevaerelses-
gulvet.

Observationsstudie af aftenhjalp - besag hos fem borgere:

Indsatserne i aftenvagten gennemfares ud fra en rehabiliterende tilgang, hvor
de fem borgeres ressourcer er inddraget mest muligt. Plejen er tilpasset borger-
nes forskellige funktionsniveauer, hvor borgerne deltager i mindre eller stgrre
omfang. En borger far bl.a. hjalp til at abne nogle konservesdaser, og borgeren
kan herefter selv tilberede aftensmaden. En anden borger stgttes og guides til
at deltage omkring forflytningerne og en tredje borger stattes i at indtage inha-
lationsmedicin, hvor medarbejderen overdrager spaceren til borgeren, som selv
holder den, imens medicinen indtages. Medarbejderen og borgerne samarbejder
omkring opgaverne pa en made, som virker naturlig, og som borgerne er fortro-
lige med.

Observationsstudie af aftenhjaelp - besgg hos ni borgere:

Medarbejderen arbejder ud fra en rehabiliterende tilgang, hvor medarbejderen
med kendskab til borgernes ressourcer tilrettelaegger plejen, sa borgerne har
mulighed for at deltage mest muligt. En borger kan forflytte sig i sengen ifm.
bleskift ved at lgfte underkroppen. Ved en anden borger er der stillet lidt tgj i
blgd, som borgeren derefter selv vasker og hanger op til tarre.

Medarbejderen giver sig god tid til kommunikationen, og medarbejderen indstil-
ler sit tempo, sa borgerne far tid til at deltage i bade samtale og aktiviteter.
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Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at der er en sardeles respektfuld og anerkendende kommunikation fra medarbej-
dernes side i observationsstudierne. Borgerne sikres selvbestemmelse, og de stgttes i at anvende de-
res ressourcer i forbindelse med plejen og stetten.

3.2.2 Mal 2: Arbejdsgange

Emne:

Organisering af
arbejdet

Data:
Observationsstudie af personlig pleje ved en medarbejder:

Medarbejderen sarger for at gere badevaerelset helt klart til at gennemfare et
bad, inden borgeren hjaelpes derud. Desuden har medarbejderen fundet alle re-
medier frem til badet. Plejen gennemfares pa en hensigtsmaessig made og uden
ungdige forstyrrelser undervejs. Desuden udnytter medarbejderen tiden optimalt
ved at sgrge for praktiske opgaver, imens borgeren klaeder sig pa. Endelig foreta-
ger medarbejderen en hurtig afterring af badevaerelset efter badet, idet medar-
bejderen vender tilbage til planlagt 14 dages rengaring senere pa formiddagen.

Observationsstudie af personlig pleje ved en medarbejder:

Medarbejderen udfarer opgaverne effektivt og i en hensigtsmaessig raekkefolge,
hvor opgaverne lgses uden ungdige forstyrrelser.

Observationsstudie af aftenhjalp - besag hos fem borgere:

Inden afgang fra kontoret gennemgar medarbejderen den tildelte rute, og medar-
bejderen orienterer tilsynet om, at medarbejderen er tildelt en rute med faste
borgere. Umiddelbart far afgang orienteres medarbejderen om, at en af borgerne
pa ruten har ringet nagdkald, hvilket bevirker, at medarbejderen ma andre raek-
kefalge pa ruten og foretage en afstemning med en kollega, som medarbejderen
skal mgdes med i et andet hjem. Tilsynet observerer, hvordan der er fleksibilitet
og hjaelpsomhed fra de medarbejdere, der er involverede, og der bliver hurtigt
lagt en plan, sa borgeren med ngdkaldet kan fa hurtig hjaelp.

Medarbejderen ringer, efter aftale, en borger op fra hjemmeplejebilen og spar-
ger, om borgeren har behov for stgtte pa dagen, hvilket borgeren tilkendegiver at
have. Borgeren placeres hensigtsmaessigt ind pa den planlagte rute. Medarbejde-
ren pakker, forud for hvert besgg, forklaade og handsker fra sin taske i bilen, og
har derfor alle relevante remedier ved alle besgg.

Plejeopgaverne i hjemmene gennemfgres uden ungdige forstyrrelser. En enkelt
gang kontaktes medarbejderen af en kollega med henblik pa koordinering af mg-
detid hos en borger, hvilket ikke pavirker borgeren.

Medarbejderen anvender pa rutineret vis tilgaengelige hjaelpemidler i borgernes
hjem, herunder bl.a. plejeseng og stottestrompeaftager.

Observationsstudie af aftenhjaelp - besgg hos fem borgere:

Medarbejderen orienterer sig, inden afgang fra kontoret, om alle besggene pa
den tildelte rute, der primaert er besag hos faste borgere. Medarbejderen sikrer
opfelgning ved at laese de nyeste observationer i Cura, og medarbejderen konfe-
rerer med en gruppeleder i forhold til enkelte besgg. Medarbejderen oplyser, at
det er aftalt, at andre kolleger tager sig af opkald og koordinering med de vika-
rer, der aktuelt er i aftenvagten.

Medarbejderen falger labende op pa besggene ved opkald til enkelte borgere,
hvor tidspunktet for besgget skal bekraeftes inden ankomst. Medarbejderen ar-
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bejder pa rutineret og sikker vis med relevante hjaelpemidler, sasom strempeaf-
tager og plejeseng. Plejeopgaverne gennemfares i en hensigtsmaessig raekkefalge
og uden ungdige forstyrrelser.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at plejen i alle fire observationsstudier er organiseret pa en sardeles tilfredsstil-
lende made og med udgangspunkt i borgernes behov, vaner og egnsker. Ligeledes vurderer tilsynet, at
medarbejderne arbejder hensigtsmaessigt - bade selvstandigt og i samarbejde med kolleger - og ple-
jen gennemfgres derfor effektivt, naervaerende og uden ungdige forstyrrelser.

3.2.3 Mal 3: Faglige opgaver

Emne:
Praktisk stotte

Personlig
stotte og pleje

Data:
Observationsstudie af personlig pleje ved en medarbejder:

Medarbejderen starter besgget med at temme askebasgeret pa borgerens nat-
bord. Medarbejderen ordner desuden en del praktiske opgaver, imens borgeren
tager toj pa. Medarbejderen smearer bl.a. borgerens morgenmad, og i tillaeg hertil
smarer medarbejderen nogle snitter, som borgeren godt kan lide at spise om for-
middagen. Medarbejderen sgrger ligeledes for afterring af badevaerelse samt op-
vask. Affald medtages i forbindelse med, at hjemmet forlades.

Observationsstudie af personlig pleje ved en medarbejder:

Medarbejderen handterer lgbende de praktiske opgaver. Medarbejderen sorterer
f.eks. borgerens urene tgj, som laagges i vasketgjkurv. Medarbejderen saetter
brugt service i opvaskemaskine, reder sengen og aftarrer badevaerelsesgulvet.
Medarbejderen lader, efter aftale med borgen, den igangsatte badevaerelsesven-
tilator vaere taendt. Medarbejderen handterer affald ved afgang fra boligen.

Observationsstudie af aftenhjalp - besag hos fem borgere:

Medarbejderen handterer enkelte praktiske opgaver, relateret til hvert enkelt
besag, herunder handtering af affald. En sengeliggende borger far hjalp til ble-
skift i sengen, og i forbindelse med dette opdager medarbejderen, at der er kom-
met en plet pa lagnet. Medarbejderen sikrer herefter sengetajsskift.

Borgerne inddrages i de praktiske opgaver ved, at medarbejderen holder dem ori-
enteret om, hvad medarbejderen foretager sig.

Observationsstudie af aftenhjaelp - besgg hos fem borgere:

Medarbejderen handterer praktiske opgaver relateret til de enkelte besag ved
borgerne. Ved to borgere pakkes indkabte dagligvarer ud, og madvarer stilles pa
kal. Efter tilberedning af mad, skylles service af og saettes i vasken. Medarbejde-
ren orienterer om, at opvasken handteres af dagvagterne.

Ved bleskift og ved temning af backkenstol handteres affaldet umiddelbart i for-
laengelse af besgget. Dertil afsprittes baskkenstolen.

Observationsstudie af personlig pleje ved en medarbejder:

Medarbejderen ifgrer sig engangsforklaede og handsker forud for, at plejen pa-
begyndes. Medarbejderen sikrer desuden korrekte handskeskift og afspritning af
handerne imellem handskeskift. Medarbejderen udviser forstaelse for de faglige
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retningslinjer i forbindelse med personlige hygiejne, og der arbejdes saledes fra
rent til urent. Medarbejderen stotter borgeren i indtagelse af medicin, herunder
tabletter fra aeske samt inhalationsmedicin. Medarbejderen kontrollerer ikke
anbrudsdato i forbindelse med administration af inhalationsmedicinen, hvilket
medarbejderen efterfglgende beskriver som en forglemmelse. Medarbejderen
kvitterer for administrationen i Cura.

Observationsstudie af personlig pleje ved en medarbejder:

Borgeren varetager selvstaendigt badet. Medarbejderen ifgrer sig ikke engangs-
forklaede ved tilberedning af morgenmaden. Medarbejderen tilkendegiver at
vaere lidt i tvivl ift. anvendelse af vaernemidler ved tilberedning af mad, og
medarbejderen kan ikke med sikkerhed redegere for instruksen for dette.

Medarbejderen statter borgeren til indtagelse af medicin, jf. retningslinjerne.

Observationsstudie af aftenhjalp - besag hos fem borgere:

Medarbejderen anvender engangsforklaede i forbindelse med personlig pleje og
medarbejderen anvender desuden engangshandsker, som medarbejderen skifter
i henhold til de hygiejniske retningslinjer, ligesom medarbejderen sikrer afsprit-
ning af haender imellem handskeskift. Tilsynet observerer desuden, hvordan
medarbejderen spritter en borgers fjernbetjening af, ligesom medarbejderen li-
geledes flere gange afspritter sin egen mobiltelefon imellem besggene.

| forbindelse med bleskift sikrer medarbejderen, at der gennemfgres grundig
nedre hygiejne i plejesengen, inden borgeren far en ny ble pa. Medarbejderen
er ligeledes opmaerksom pa risiko for tryk, hvorfor bleen tilrettes flere gange.

Medarbejderen sikrer, at borgerne har tilgaengelige friske drikkevarer, og flere
steder sikrer medarbejderen ligeledes, at borgeren tilbydes stotte til at fa noget
at spise.

Medarbejderen stgtter flere borgere med indtagelse af medicin, herunder ikke-
dispensérbare praeparater. Medarbejderen kontrollerer ikke anbrudsdato i for-
bindelse med administration af inhalationsmedicin, hvilket medarbejderen ef-
terfglgende beskriver som en forglemmelse. Medarbejderen kvitterer for admi-
nistrationen i Cura.

Observationsstudie af aftenhjalp - besgg hos ni borgere:

Medarbejderen tilbereder ved flere borgere snitter til aften, som efter aftale
s@ttes pa kol eller serveres med det samme. Hos en borger opvarmes maden i
mikroovn, hvorefter den serveres, og medarbejderen konverserer med borgeren
under maltidet. Medarbejderen er meget opmaerksom pa, at borgerne har til-
gaengelige, friske drikkevarer.

Medarbejderen anvender konsekvent engangsforklade i forbindelse med tilbe-
redning af maltider og ved statte til personlig pleje. Ligeledes observerer tilsy-
net, at medarbejderen konsekvent afspritter haender ved handskeskift. Medar-
bejderen anvender generelt handsker ifm. tilberedning af mad.

Ved et besgg foretages nedre hygiejne, hvor der ikke sikres handskeskift mellem
uren og ren procedure. Dertil observeres, at medarbejder laegger den ene hand
pa borgerens pande, ifart urene handsker, idet medarbejderen vil marke, om
borgeren har feber. Medarbejderen sikrer sig, at den slgje borger har sin telefon
inden for raekkevidde, og medarbejderen adspgrger, hvornar pararende forven-
tes at komme hjem.

Medarbejderen stgtter flere borgere med indtagelse af medicin, og medarbejde-
ren ophelder individuelt medicin i baeger eller i borgerens handflade afhangigt
af, hvad der fungerer bedst for borgeren. Ved et besgg er aasken med aftenme-
dicinen forsynet med en forkert ugedag, hvorefter medarbejderen i Cura sikrer
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sig, at der er det rette antal, og med to pargrende i hjemmet far bekraeftet, at
ordinationen er ensartet alle dage. Dertil oplyser medarbejderen at ville oprette
et observationsnotat i forhold til afvigelsen.

Tilsynets samlede vurdering - 3

Tilsynet vurderer, at borgerne modtager en tilfredsstillende hjaelp til praktisk stotte og personlig
pleje med udgangspunkt i borgernes behov og gnsker.

Tilsynet vurderer, at medarbejderne generelt udferer opgaverne ud fra de galdende faglige ret-
ningslinjer og med fokus pa den sundhedsfremmende og forebyggende indsats, men at tilsynet obser-
verer to enkelte tilfeelde af manglende efterlevelse af de hygiejniske retningslinjer, herunder et til-
faelde af manglende handskeskift i forbindelse med pleje samt et manglende forklaede i forbindelse
med madlavning. Desuden vurderer tilsynet, at medarbejderne sikrer korrekt medicinadministration,
men at medarbejderne i to tilfaelde ikke kontrollerer anbrudsdato pa ikke-dispensérbar medicin. En-
deligt ses det hos en borger, at borgerens medicinaeske er pafert forkert ugedag.

3.3 Interview med borgere

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

Emne: Data:

Livskvalitet og Tilsynet interviewer 12 borgere, som alle tilkendegiver, at de oplever tryghed ved

tryghed levering af hjaelp fra medarbejderne i hjemmeplejen AMA. Borgerne beskriver
gode relationer til de faste medarbejdere, som kender borgernes rutiner og an-
sker.

Flere borgere beskriver ligeledes, at hjeelpen og fleksibiliteten fra hjemmeple-
jens side betyder, at de har mulighed for at leve det liv, de gnsker, bl.a. et liv i
en haveforening om sommeren. En borger fortaeller desuden, at borgeren ofte gar
ud pa restaurant med venner, og i den forbindelse altid kan fa hjemmeplejen til
at komme pa det tidlige besgg lidt far pa disse dage.

Selvbestem- Borgerne beskriver, hvordan de oplever selvbestemmelse i samarbejdet med
melse medarbejderne samt indflydelse pa, hvordan hjalpen tilrettelaegges.

Borgerne forteeller bl.a.:
e ’Jeg prover at forteelle, hvordan jeg gerne vil have tingene gjort, sd det
bliver pd min mdde’
e ’Jeg kan selv bestemme farten’
e ’Jeg har mine egne rutiner, og jeg kan leve det liv, jeg onsker’

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at borgerne i saerdeles tilfredsstillende grad oplever tryghed og livskvalitet ved at
modtage hjaelp fra Hjemmeplejen AMA. Dertil er det tilsynets vurdering, at borgerne oplever selvbe-
stemmelse og indflydelse pa hjalpens tilrettelaeggelse.
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3.3.2 Mal 2: Sammenhang mellem statte og behov

Emne:
Pleje og statte

Observation

Kontinuitet i
statten

Data:

Ti ud af de tolv interviewede borgere modtager hjaelp til personlig pleje. To bor-
gere klarer selv personlig hygiejne. Borgerne oplever, at der er ssammenhang
imellem deres behov for personlig pleje og praktisk stgtte og den tildelte hjaelp.

Borgerne beskriver desuden, hvordan de oplever, at kvaliteten af den tildelte
hjaelp er af en tilfredsstillende kvalitet, hvortil flere borgere tilfgjer, at hjaelpen
er helt i top, nar den leveres af deres faste hjaelper, som har et indgaende kend-
skab til deres behov og ansker.

Borgerne giver desuden udtryk for, at de stadigvaek gor alt det, de selv kan, og at
de motiveres af medarbejderne hertil. En borger fortaeller f.eks., at borgeren
hver dag stettes i selv at tage creme i ansigtet. En anden tilfreds borger fortael-
ler, at borgeren klarer mest muligt selv, men at borgeren dremmer om at fa
nogle tips og tricks til selv at kunne trackke sine leggings op, da hun snart skal pa
en laengere ferierejse, og at hun gerne vil vaere mindst mulig afhaengig af hjalp.
Ledelsen oplyser i forbindelse med afrapporteringen, at borgeren vil fa tilbudt
besgg af Rehab-teamet.

En borger giver udtryk for, at borgerens tildelte vedligeholdende traning er sva-
rende til 20 minutters traening en gang om ugen. Borgeren vil gerne traane meget
mere. Ledelsen oplyser i forbindelse med afrapporteringen, at de vil ansgge om
et "Traening ved hjalper’- forlgb til borgeren.

Borgerne giver generelt udtryk for, at de ved, hvem de kan kontakte ved behov
for at udtrykke utilfredshed eller klager. Borgerne navner i den forbindelse bade
faste hjalper, hjemmeplejens planlagger og leder samt Visitationen. En borger
kan ikke besvare spargsmalet.

Tilsynet foretager observation af borgere, boliger og hjalpemidler under de gen-
nemfgrte interviews. Alle boliger fremstar renholdte og ryddelige. Det samme
gaxlder generelt borgernes hjaelpemidler, fraset en rollator, som fremstar med
manglende renggring. Borgernes tilstand baerer generelt prag af at vaere sva-
rende til habitus, samt at den tildelte indsats svarer til borgernes behov. En bor-
ger fremstar faldtruet, og borgeren har svaert ved at forflytte sig selv til stuen ef-
ter at have lukket tilsynet ind ad hovedderen. Borgeren mister kortvarigt balan-
cen, men undgar at falde. Borgeren har svaere smerter, og fremstar gradlabil.
Borgeren graeder flere gange under tilsynet. Borgerens sgn ringer under tilsynet
og fortaeller, at han har kontaktet Visitationen, da han er bekymret for sin mor
efter et besgg hos hende dagen i forvejen. Borgerens sgn oplyser, at der er aftalt
ekstra hjeelp fra samme aften samt snarligt visitationsmade. Tilsynet taler efter-
falgende med ledelsen af hjemmeplejen, og de gennemgar dokumentationen i
Cura, hvorved tilsynet betrygges i, at der er opmaerksomhed pa borgerens kraftigt
faldende funktionsniveau og behov for yderligere pleje og stotte.

Halvdelen af de besggte borgere udtrykker tilfredshed med kontinuiteten i stot-
ten, hvorimod den anden halvdel er mindre tilfredse.

Generelt oplever borgerne, at de har faste hjalpere de fleste dage, hvor alt
fungerer, og aftaler overholdes. Udfordringerne opstar, nar den faste hjalper
har fri.
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En borger siger: ’Der kommer mange forskellige. Som regel kan de lose opga-
ven, men de kender ikke opgaverne, og de skal laere det pd ny, sd det er gene-
rende’.

En anden borger siger: ’De faste medarbejdere kender opgaverne. Det gor aflo-
sere/vikarer ikke pd samme mdde. Jeg fdr javnligt serveret alle hovedmdltider
inden for en syv-timers periode. Hvad skal jeg sa spise i de resterende 17 timer?
Det giver ingen mening’.

En tredje borger siger: ’Der komme mange forskellige. Jeg oplever tit, at min
faste hjeelper skal bruges andre steder. Besagene ligger pd lidt vekslende tids-
punkter. Aftensmaden kommer gerne kl. 18. Jeg fdr ikke altid besked, hvis
hjemmeplejen ikke kommer pad det aftalt tidspunkt, sGé mad jeg spise maden
kold’.

En fjerde borger siger: ’Nogle gange er der vikarer pd. Jeg forstadr ikke, hvorfor
de ikke kan sende den samme vikar, ndr de kommer flere dage i traek. | avrigt
kommer vikarerne, som vinden blaeser om aftenen’.

Tilsynets samlede vurdering - 3

Tilsynet vurderer, at borgerne oplever tilfredsstillende sammenhang mellem deres behov og tildelte
indsatser, og de udtrykker, at de modtager en hjalp af god kvalitet. Det er tilsynets vurdering, at
borgerne oplever at anvende deres ressourcer i starst muligt omfang, og at medarbejderne motive-
rer dem hertil. Ligeledes vurderes det, at borgerne fremstar soignerede i overensstemmelse med de-
res livsstil og behov. Borgernes hjem fremstar ryddelige og rengjorte, hvilket generelt ogsa gaelder
for borgernes hjaelpemidler, fraset en rollator, som fremstar med utilstraekkelig renggring. Tilsynet
vurderer, at halvdelen af borgerne udtrykker tilfredshed med kontinuiteten, men at seks borgere op-
lever manglende kontinuitet, nar deres faste hjaelper har fri.

3.3.3 Mal 3: Kontakt

Emne: Data:
Kontakten til Alle borgerne giver udtryk for, at medarbejderne - savel faste medarbejdere som
medarbejdere vikarer og aflgsere - mgder dem med en venlig og respektfuld kommunikation og

adfaerd, hvor der udvises respekt for deres privatliv.
Borgerne fortaeller bl.a. til tilsynet, at:

e ’Medarbejderne taler altid paent og nydeligt’.
e ’Jeg har et frit sprog med dem, der kender mig - det er bare sjov al sam-

men’.

e ’Jeg bliver behandlet ordentligt, og kommunikationen er fin og imgde-
kommende’.

e ’Sgde og rare medarbejdere og en personlig kontakt. Det kan jeg godt
lide’.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at borgerne oplever, at medarbejderne har en sardeles venlig og respektfuld
kommunikation og adfaerd, hvortil der ligeledes udvises respekt for borgernes privatliv. Borgernes
udtalelser vedrgrer savel faste medarbejdere som vikarer.
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3.3.4 Mal 4: Mad og maltider

Emne: Data:
Mad og malti- Fire ud af 12 borgere oplyser til tilsynet, at de modtager madservice fra kommu-
der nen. Heraf udtrykker en borger stor tilfredshed med madens kvalitet.

Tre borgere er ikke tilfredse med maden. Borgerne siger:

e ’Det er ikke altid sd godt. Den brune sovs, den er der for meget af, der er
sovs til mange af mdltiderne. Jeg kunne godt taenke mig flere grontsa-
ger’.

e ’Jeg fdr mad fire dage ugentligt. Sovsen smager ikke af noget. Jeg har in-
gen madlyst, sa tvinger jeg mig selv til at spise lidt’.

e ’Jeg har fdet madservice i 20 dr. Jeg kunne godt taenke mig lidt flere
grgntsager, og at de har tilberedt maden, sd den kan tygges’.

Tilsynets samlede vurdering - 3

Af de fire borgere, som oplyser, at de modtager madservice, udtrykker tre borgere utilfredshed med
madens kvalitet.

3.4 Gruppeinterview af medarbejdere

3.4.1  Mal 1: Fokus i kvalitetsarbejdet

Emne: Data:
Fokus i kvali- Medarbejderne beskriver et aktuelt fokus pa bl.a. demenstriagering, og hvordan
tetsarbejdet hjemmeplejen er organiseret med demensressourcepersoner i alle grupper. Med-

arbejderne beskriver, hvordan de har en tavle, hvor demensramte borgere frem-
gar, og borgerne er markerede med triageringsfarverne gran, rad og hvid. De-
menssygeplejersken kommer en gang om ugen og deltager i mgderne, hvor med-
arbejdere, med kendskab til de drgftede borgere, ogsa deltager. Medarbejderne
beskriver, hvordan de har et sarligt fokus pa begyndende andringer hos borgere,
som har begranset statte fra hjemmeplejen, f.eks. borgere, der modtager hjaelp
til renggring hver 14. dag. Indsatser forsgges ivaerksat sa tidligt som muligt.
Hjemmeplejen har fornyeligt haft besag fra Videncenter for demens, som har an-
erkendt hjemmeplejens metode til demenstriagering.

Medarbejderne beskriver ligeledes fokus pa hygiejne, bl.a. fortaeller medarbej-
derne, hvordan der i den netop afholdte hygiejneuge har vaeret fokus pa handhy-
giejne og uniformsetikette. Medarbejderne beskriver, at det har vaeret godt med
genopfriskning, og isaer for hjemmeplejens nye elever. Medarbejderne beskriver
hjemmeplejens hygiejnekultur, hvor det er helt i orden at patale en kollegas
fremtraeden, hvis den ikke er i overensstemmelse med de hygiejniske retningslin-
jer.

Endelig beskriver medarbejderne, at der arbejdes med Forbedringsteams i hjem-
meplejen, hvor alle grupper arbejder med udvalgte forbedringsomrader. En med-
arbejder fortaeller, at det aktuelt har vaeret et forbedringsomrade, at alle bor-
gernes medicinaesker er markerede med uge 1 og uge 2. Medarbejderne redegear i
den forbindelse for baggrunden for denne markering samt for kontrol i forbin-
delse med medicinadministration i gvrigt.
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Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at medarbejderne pa sardeles tilfredsstillende vis kan beskrive det aktuelle kvali-
tetsarbejde i overensstemmelse med ledelsens beskrivelser.

3.4.2 Mal 2: Tilgang til arbejdet

Emne:
Kommunikation

Borgerinddra-
gelse, selvbe-
stemmelse og
medindflydelse

Rehabilitering

Data:

Medarbejderne beskriver deres overvejelser i forhold til at sikre en venlig og re-
spektfuld kommunikation og adfaerd i forbindelse med besag i borgernes hjem,
herunder beskriver medarbejderne bl.a. opmarksomhed pa, at:

Lytte.

Veere glad og positiv.

Sikre praesentation.

Anvende non-verbal fysisk kontakt.

Sikre en god relation, fast team, kontinuitet gavner kommunikationen.

Anvende Hr og Fru hos borgere, man ikke kender, og sa kan borgerne fra-

bede sig det.

e Respektere, at man kommer i borgernes hjem, banke pa, fortaelle hvem
der kommer, tage overtgjet af.

e Sikre relationsarbejdet, som er vigtigt, isar hos de psykisk sarbare.

e Nogle borgere har behov for korte, enkelte satninger.

e Anvende abne og lukkede spgrgsmal, og vide, hvornar der er brug for
hvad?

Medarbejderne beskriver, hvordan borgerne har indflydelse pa levering og tilret-
telaeggelse af hjaelpen. Borgeren har bl.a. indflydelse pa, hvornar de gnsker
hjaelpen leveret, og hvilken/hvilke dage pa ugen, bad skal ligge.

Der anvendes tjekliste i forbindelse med opstart af nye borgere, hvor borgerne
bl.a. sparges ind til faste aftaler, eansker og behov, og hvor forskellige sikkerheds-
forhold gennemgas, herunder f.eks. rygning i hjemmet.

Besggsplanen udarbejdes inden for de farste uger efter borgerens opstart med
hjemmehjaelp, og den opdateres herefter labende af kontaktpersonen.

Medarbejderne oplyser, at der arbejdes ud fra en rehabiliterende tilgang i hjem-
meplejen, hvortil medarbejderne giver eksempler pa, hvordan rehabilitering
konkret udfares, hvilket bl.a. kan vaere, at borgerne stgttes i selv at smare
mad, varetage dele af renggringen samt at udfere hele eller dele af personlig
hygiejne med medarbejderens stgtte og guidning. Medarbejderne omtaler reha-
bilitering, som hjaelp til selvhjaelp.

Medarbejderne italesaetter desuden, at borgerne inddrages i at opstille mal for
egen rehabilitering, og hvordan besggsplanerne i stedet burde hedde rehabilite-
ringsplaner, idet de beskriver den aftalte rehabiliterende indsats.

Medarbejderne beskriver desuden et godt samarbejde med hjemmeplejens Re-
hab-team, som kgrer med ud til borgerne, hvor de giver konstruktiv supervision i
forhold til rehabilitering, bl.a. oplaering i stattestremper.

Endelig oplyser medarbejderne, at tavlemgderne, hvor Rehab-teamet ogsa del-
tager, anvendes til draftelse af rehabiliteringstiltag.
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Livets afslut- Medarbejderne italesaetter, hvordan de finder oplysninger om borgerens fravalg

ning af genoplivning pa forsiden af Cura. Medarbejderne beskriver ligeledes, hvordan
de taler med borgerne om spgrgsmal til livets afslutning, og at de formidler kon-
takten til en sygeplejerske, hvis det er relevant.

Samarbejde Medarbejderne redeger for det tvaerfaglige samarbejde og m@destrukturen i den
kommunale hjemmepleje AMA.

Medarbejderne beskriver, hvordan de, forud for en borgers udskrivelse, oriente-
rer sig i plejeforlgbsplanen, sa der er styr pa borgerens hjemkomst, f.eks. i for-

hold til hjaelpemidler. Medarbejderne fortaeller, hvordan sygeplejerskerne ofte

kontakter dem forud for en udskrivelse med henblik pa at fa yderligere oplysnin-
ger om borgeren. Desuden draftes borgerne pa tavlemgderne i hver gruppe.

I Cura under funktionsevnetilstande kan man se, hvis der er a&ndringer i borge-
rens tilstand, og sa draftes borgerne tvaerfagligt. Her kan f.eks. forflytningsvej-
lederne tager med ud i hjemmene og bidrage til bestilling af nye hjelpemidler.
Borgerne inddrages altid i planerne, og de giver samtykke til f.eks. bestilling af
hjeelpemidler.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at medarbejderne pa en sardeles tilfredsstillende og faglig reflekteret made kan
beskrive, hvordan de sikrer en respektfuld kommunikation og adfaerd. Ydermere vurderes det, at
medarbejderne er i stand til at redegare for, hvordan de sikrer borgernes autonomi og medindfly-
delse. Det er tilsynets vurdering, at medarbejderne ligeledes kan forklare, hvordan de arbejder ud
fra en rehabiliterende tilgang, og hvordan de indgar i det tvaerfaglige samarbejde omkring borgerne.

3.4.3 Mal 3; Sikkerhed

Emne: Data:
Tryghed og sik- Medarbejderne beskriver deres faglige overvejelser i relation til at skabe tryghed
kerhed omkring den enkelte borger, herunder beskriver medarbejderne bl.a.:

e Kontinuitet.

o Nadkald.

e Ekstra besag.

e Skaermopkald ved ensomhedsproblematikker.

e Tidspunkt, styr pa opgaverne.

e Bekey.

e Id-kort.

e Borgerne ringes op inden besgg, sa de er trygge, nar man kommer.

e Callcenter oplyser til mange borgere, hvem der kommer pa dagens besgg.

Desuden beskriver medarbejderne, hvordan de arbejder med sundhedsfrem-
mende og forebyggende indsatser hos borgerne. | den forbindelse beskriver med-
arbejderne opmaerksomhed pa bl.a.:

Faldforebyggelse, l@se taepper, ledninger.

Medicin, alkohol - observationer.

Hygiejne - varnemidler, smittefare.

Bevidsthedsniveau, kulgr, tale, tjekke hudfolder, bla maerker, balance.
Kredslgb, ademer.
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¢ Mundhygiejne, lase taender, bladninger.
e Ved rengering - gar fra rent til urent.
Medarbejderne beskriver desuden, hvordan de netop i forbindelse med hygiejne-

ugen har haft fokus pa brug af handsker og forklaede i forbindelse med personlig
hygiejne og sengetajsskift.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at medarbejderne pa sardeles tilfredsstillende vis kan beskrive faktorer, der bi-
drager til at sikre borgernes tryghed. Dertil er det tilsynets vurdering, at medarbejderne kan rede-
gore for forebyggende og sundhedsfremmende faktorer, der bidrager til borgernes sikkerhed.

3.4.4 Mal 4: Arbejdsgange og organisering

Emne:

Arbejdsgange i
forbindelse
med indsatser

efter Servicelo-

ven

Arbejdsgange i
forbindelse
med dokumen-
tationsarbejdet

Instrukser,
vejledninger
og procedurer

Data:

Medarbejderne oplyser, at de klarger remedier forud for pabegyndelse af en ple-
jesituation. Derudover oplyser medarbejderne, at der er en sarlig opmaerksom-
hed hos borgere med demens. Medarbejderne beskriver desuden, hvordan de sik-
rer sterst mulig fred og ro under plejen, herunder at slukke for radio og tv og
henstille til eventuelle pargrende om ikke at forstyrre plejen.

Zndringer i borgeres tilstand dokumenteres og drgftes labende i faglige fora og
med borgerne. En medarbejder beskriver et eksempel med en borger med hae-
vede ben, hvor der med samtykke fra borgeren blev taget kontakt til sygeplejer-
sken, som via egen lage har faet bevilget stottestramper til borgeren. Ved
akutte andringer i borgerens tilstand kontaktes en social- og sundhedsassistent
eller sygeplejerske. Medarbejderne redeggr ligeledes for retningslinjerne i for-
hold til tilbagemelding til Visitationen i forbindelse med andringer i borgernes
hjaelp.

Medarbejderne redeger for arbejdet med den social- og sundhedsfaglige doku-
mentation. Medarbejderne, som deltager i interviewet, er uddannede social- og
sundhedshjeelpere. Medarbejderne fortaeller, at der er afsat 10 minutter til doku-
mentation pa deres lister og en time pa social- og sundhedsassistenternes lister.
Medarbejderne fortaeller bl.a., hvordan der ikke altid er tilstraekkelig tid til doku-
mentationen i forhold til, hvor meget der er behov for at dokumentere. Ofte gen-
nemferes dokumentationen umiddelbart efter besggene i borgernes hjem eller i
forbindelse med besgget. Medarbejderne beskriver dog, at de altid har mulighed
for at fa afsat ekstra tid til dokumentation, hvis de har behov for det.

Desuden beskriver medarbejderne fine sparringsmuligheder i hjemmeplejen.

Medarbejderne oplyser, at de anvender handlingsanvisninger i det daglige ar-
bejde, herfra tilgas links til VAR-portalen. Medarbejderne oplyser, at de bl.a.
finder oplysninger om korrekt brug af vaernemidler i VAR-portalen. Medarbej-
derne demonstrerer for tilsynet, hvordan de anvender VAR pa deres telefoner.

Telefonerne giver desuden medarbejderne adgang til informationer om vel-
faerdsteknologi, traeningsprogrammet Digi-rehab og SUF-guiden, som medarbej-
derne taler positivt om. Her er ifalge medarbejderne oplysninger om tilbud in-
den for bl.a. ensomhed og demens.
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Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at medarbejderne pa sardeles tilfredsstillende vis kan beskrive arbejdsgange i
forbindelse med plejen, dokumentationsarbejdet og for fremsggning og anvendelse af vejledninger

og instrukser.

3.4.5 Mal 5: Dokumentation

Emne:
Besagsplan

Data:

Medarbejderne redeger for arbejdet med besagsplanerne, herunder beskriver
medarbejderne, hvordan de laeser besggsplanerne og sikrer, at besagsplaner for
egne borgere lgbende opdateres.

Medarbejderne beskriver, hvordan der i besagsplanerne er links til handlingsanvis-
ninger pa opgaveoverdragede opgaver.

Besggsplanerne udarbejdes strukturerede, enkle og overskuelige, opdelt i vagter
og med faste overskrifter. Medarbejderne beskriver desuden, at de ofte bruger en
oversigt over ugedagene, hvis borgeren har flere aftaler i lgbet af ugen. Desuden
fortaeller medarbejderne, at rehabilitering generelt fylder meget i borgernes be-
spgsplaner, og derfor har de foreslaet at omdsbe besggsplanerne til rehabilite-
ringsplaner. Medarbejderne redeggar ligeledes for udfyldelsen af de generelle op-
lysninger, og hvilke oplysninger de mener er relevante at beskrive herunder. Med-
arbejderne beskriver afslutningsvist, hvordan de altid sikrer sammenhang imel-
lem funktionsevnetilstande og besggsplanen.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at medarbejderne pa sardeles tilfredsstillende vis kan beskrive arbejdet omkring

besggsplaner.

3.4.6 Mal 6: Observation fra tilsynet

Emne:

Evt. spargsmal
med udgangs-
punkt i de situ-
ationsbestemte
observationer

Data:
Ingen bemaerkninger.
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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.

Kgbenhavns Kommune har i "Tilsynskoncept 2023” fastlagt rammen for tilsynene og her praeciseres det, at
et vaesentligt formal med de anmeldte kommunale tilsyn er at understatte 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:

1. 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 hjaelp 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 raekke forskellige metoder til indsamling af viden, som alle tager af-
set i den anerkendende metode og en konstruktiv tilgang.

Den anerkendende og vaerdsaettende tilgang handler om at fokusere pa og lade sig inspirere af dét, der
virker pa det enkelte tilbud. Dette indebaerer, at man i fallesskab sgger at identificere tilbuddets res-
sourcer, styrker og gode erfaringer. Metoden er saerlig 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 afprevede 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 Vurderingsskema

Nedenfor ses eksempel pa BDO’s vurderingsskala, som understatter rapportering pa mal/indikatorniveau:

Samlet vurdering

1 - Seerdeles tilfredsstillende

e Bedgmmelsen sardeles tilfredsstillende opnas, nar forholdende kan karakteriseres som
fremragende og eksemplariske, og hvor tilsynet har konstateret ingen, fa eller mindre vae-
sentlige mangler, som let vil kunne afhjaelpes.

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

2 - Meget tilfredsstillende

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

e Det meget tilfredsstillende resultat fglges op af tilsynets anbefalinger.

3 - Tilfredsstillende

e Bedsmmelsen tilfredsstillende opnas, nar forholdene kan karakteriseres som tilstrackkelige,
og hvor der er konstateret flere mangler, som vil kunne afhjaelpes ved en malrettet indsats.

e Det tilfredsstillende resultat folges op af tilsynets anbefalinger.

4 - Mindre tilfredsstillende

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

e Det mindre tilfredsstillende resultat falges op af tilsynets anbefalinger, fx anbefaling om ud-
arbejdelse af handleplan.

5 - lkke tilfredsstillende

e Bedgmmelsen ikke tilfredsstillende opnas, nar forholdene generelt kan karakteriseres som
utilstraekkelige og uacceptable, og hvor der er konstateret mange og/eller alvorlige mang-
ler, som det vil kraeve en radikal indsats at afhjalpe.

e Det ikke tilfredsstillende tilsynsresultat falges op af tilsynets anbefalinger om, at problem-
omraderne handteres i umiddelbar forlaengelse af tilsynet samt at der udarbejdes handle-
plan, eventuelt i samarbejde med forvaltningen.

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

4.4 Tilsynets tilrettelaeggelse

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 2023”. 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 leverandgrer af hjemmepleje, Sundheds- og Omsorgsfor-
valtningen i Kebenhavns Kommune.

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

5. Yderligere oplysninger

BDO er den starste private leverander af tilsyn pa det danske marked. Som tilsynsfarende i en kommune
garanterer BDO et eksternt, uafhangigt 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 - Haringssvar for opklarende fejl og
informationer

Det ser rigtig fint ud - vi har ikke fundet faktuelle fejl eller mangler.

Med venlig hilsen

Annette Westengaard Gyldengren
Hjemmeplejeleder
Hjemmesygeplejen og Hiemmeplejen Amager
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Om BDO

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

BDO gennemfarer i dag tilsyn pa savel aeldreomradet som pa det sociale omrade i en lang raekke kommu-
ner over hele landet. Pa aldreomradet omfatter tilsynene plejehjem, hjemmepleje samt traenings- og re-
habiliteringscentre. Pa det sociale omrade omfatter tilsynene bade handicap- og psykiatriomradet, herun-
der aktivitets- og samveaerstilbud, beskaeftigelsestilbud og alkoholbehandling.

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