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1. Indledning
Som svar pa Jeres anmodning af 27. januar 2015 om en redeggrelse for nogle af de beskrevne pastande i
Ekstra Bladet den 26. januar og i TV Lorry den 26. januar afgiver vi denne redeggrelse.

2.Indarbejdelse af kgretid mellem borgerne.

Ekstra Bladet (EB) har fremlagt et eksempel pa en kgreliste, hvor der efter deres mening ikke er afsat
nok tid til kgrsel mellem de enkelte borgere. Ekstra Bladet opggr det til 1 time og 7 minutter. Vi har gjort
EB opmaerksom pa3, at der er faktuelle fejl i deres artikel og bedt dem om genmaele.

Pa baggrund af oplysningerne i EB har vi kunnet identificere den medarbejder der er EB’s anonyme kilde
samt den pagaeldende rute. Ruten er ret unik, da der dels ligger en ”"Vurderingsblok” fra SUF inde samt
at der er tale om en dobbeltrute. Det er en rute som kgres af to medarbejdere i samme bil, eller som i
det konkrete tilfelde, hvor forvagten beslutter det, i to biler, hvilket er den fleksibilitet vi arbejder med.

Ruten er kun kgrt i weekenden den 15 og 16 februar 2014. EB har testet ruten en hverdag, hvilket alt
andet lige giver en vaesentlig hgjere kgretid. Selv med EB kgretiderne og med to hjalpere til at tage
enkeltbesggene viser det, at der er afsat nok kgretid. Kgrelisten er vedlagt som bilag 1.

EB er skriftligt oplyst af Kgbenhavns Kommune den 12. januar 2015, at borgerne i Kgbenhavns
Kommune visiteres til bestemte besggsblokke og ydelser, og ikke til at fa hjeelp i et bestemt antal
minutter (bortset fra det nye klippekort). Hvis en af de 3 leverandgrer bruger laengere tid pa opgaven,
end de betalte antal minutter, far de ikke ekstra betaling — og tilsvarende hvis de bruger mindre tid, sa
skal de ikke betale noget tilbage. Kravet er, at leverandgren skal yde hjaelpen i forhold til den enkelte
borgers behov og formaen, og det kan vaere ngdvendigt at bruge laengere tid hos nogle borgere end hos
andre borgere. Denne individuelle vurdering foretages af leverandgren. Dermed bliver kgrelister
vejledende og derfor er kgrelisterne ikke et udtryk for medarbejdernes arbejdstid. Den viden har EB
valgt at se bort fra.

Pa kgrelisterne er angivet opgavetid, arbejdstid og ikke fakturerbar tid. Det er den interne made vi
benytter til at male den enkelte rutes effektivitet, nar det er en enkeltrute og ikke en dobbeltrute som i
dette tilfeelde. Den opgave og arbejdstid der angives har intet med den enkelte medarbejders arbejdstid
at ggre. Den angives fremadrettet pa rulleplaner, som fglger reglerne i vores overenskomst med FOA. Pa
selve dagen angives arbejdstiden i vores Ignsystem. Det er sikkert for detaljeret for udeforstaende at
forsta, men ret normalt, ndr man arbejder professionelt med hjemmepleje. Vi har gjort EB opmaerksom
pa dette, da de fejlagtigt bruger udtrykket “minuttyrani” i Deres leder den 26.01.2015.

Den pagaeldende medarbejder havde en arbejdstid, der var 2% time laengere end den rute som hun
kgrte. Der var derfor rigelig tid til bade at handtere eventuel leengere kgretid samt uforudsete
handelser ved de enkelte besgg. Udskrift af vores Ignsystem med timeoversigt er vedlagt som bilag 2.
Kaerkommen har i Igbet af 2013 installeret Trackunit i alle biler og Elcykler som benyttes af vores
medarbejdere. Det er et system med GPS i bilerne og pa cyklerne som ggr, at vi kan dokumentere de
ruter der kgres, stop undervejs, besgg m.v. Vi anvender systemet til at optimere vores ruter, fastlaegge
kgretider ud fra faktiske data samt coache vores medarbejdere i at veelge de rigtige veje. Hvis en
medarbejder ggr opmaerksom pa, at der ikke er afsat nok kgretid, gar vi ind og ser over en periode,
typisk en uge, pa ruten sammen med medarbejderen og far justeret kgretiderne til.
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Vi vedlaegger som bilag 3 udskrift fra Trackunit pa ovenstaende rute kgrt Igrdag den 15. februar 2014.
Her kan man se, at der ikke er kgrt den rute, som der star pa kgrelisten. Dels har de to medarbejdere
valgt at dele sig i to vogne, sa en medarbejder tager den ekstra "Vurderingsblok” mens den anden tager
en borger visiteret til enkeltbesgg. Det fremgar ogsa af vores Trackunit, at der er et besgg, som ikke
bliver gennemfgrt. Forklaringen til ovenstaende ses i bilag 4 som er kopi af de indscannede kgrelister
(den dokumentation som vi gemmer). Her kan man se, at der er et besgg som er aflyst og at de har delt
enkeltbesggene mellem sig. Endvidere har de vaeret i stand til at kgre til et ngdkald pa Rentemestervej.
Som det fremgar af ovenstaende er EB eksemplet faktuelt forkert ligesom vi har dokumenteret, at vi
szetter den ngdvendige kgretid af og at vi kan dokumentere bade med kgrelister og Trackunit, hvilke
ydelser vi leverer og hvordan.

Kgrelister er omfattet af tavshedspligten idet de indeholder fortrolig information om de enkelte
borgere. Vores medarbejdere er instrueret om dette og i deres ansaettelseskontrakt star der ogsa
specifik, at de er omfattet af tavshedspligt.

3.Flytning og aflysning af borgernes renggring

EB benytter en anonym kilde, som er en tidligere gruppeleder hos Keerkommen. Vi er bekendt med
kildens identitet. Hun er i dag planlaegger i en kommunal hjemmepleje. | begyndelsen af 2014 meddelte
vi hende, at hendes ansvarsomrade ville blive begraenset i forbindelse med indfasningen af den nye
kontrakt med Kgbenhavns Kommune. Det fik hende til at opsige sin stilling op til udgangen af marts
2014. Hun sygemeldte sig i den sidste del af hendes ansattelse.

Vi kan ikke genkende de beskyldninger der rettes mod os. Den pagaldende gruppeleder ved, at det er
vores normale procedure, sa vidt muligt at undga aflysninger af praktisk bistand hos demente borgere.
Hvis vi grundet sygdom eller pludseligt opstaede problemer pa en rute ikke kan komme til det aftalte
bespg er proceduren at vi kontakter pargrende. Vi kan dokumentere bade besgg og aflysninger via vores
kgrelister og nu ogsa via vores Trackunit system.

Uanset om der er tale om demente borgere eller andre som far praktisk bistand, sa er det vores faste
procedure at ringe til borgeren eller pargrende ved aendringer i den aftalte hjzelp. Vi tilbyder altid et
erstatningsbesgg som fastlaegges i samarbejde med borgeren eller pargrende.

Det pastas, at vi i nogle tilfaelde har narret borgere til at aflyse deres renggring ved at tilbyde dem
mandlige hjxlpere, velvidende at borgeren ikke pnskede at modtage hj=lp fra en mandlig medarbejder.
Nar vi har specielle gnsker fra borgerne sasom ikke at fa en mandlig hjeelper, bestraber vi os sa vidt
muligt pa at imgdekomme disse gnsker. Vi noterer det ogsa i vores omsorgssystem og oplysningen
fremgar ogsa af vores kgrelister. Det ses f.eks. af k@relisten i bilag 1. Det ggr vi, sa vores medarbejdere i
tilfeelde af uforudset fravaer eller forsinkelser grundet uforudsete haendelser kender den pagaeldende
borgers gnsker. Hvis det ikke i den pagaeldende situation kan lade sig ggre at opfylde borgerens gnske,
er proceduren altid at ringe til borgeren for i samarbejde med borgeren at finde en Igsning. | de fleste
tilfeelde finder vi en Igsning med det samme eller der aftales et erstatningsbesgg. Det ggr vi for i vidst
muligt omfang at kunne yde en god service til borgerne. Vi havde ikke forestillet os at netop disse
forholdsregler skulle blive vendt imod os og benyttet modsat vores hensigt.

4.Tiltag til at undga et besgg eller fa borger til at aflyse et besgg.
Det fremgar af EB, at vi har haft en medarbejder, som har snydt med sine besgg ved eksempelvis at
banke hurtigt pa en dgr for derefter at kunne melde forgaeves gang.
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Hvis vi bliver bekendt med at en medarbejder pa denne made snyder med sine besgg, sa vil det som
minimum medfgre en skriftlig advarsel og i grove tilfaelde en bortvisning.

Vores faste procedure hvis en borger ikke abner nar der ringes eller bankes pa er: 1) medarbejderen skal
forsgge at ringe til borgeren hvis muligt. 2) Hvis muligt spgrge hos nabo. 3) Inden medarbejderen ma
forlade borgerens bopael skal der ringes til gruppelederen som sa igen prgver at fa fat pa borgeren inden
vores procedure for forgaeves gang tages i anvendelse.

Hvis vi via henvendelser om at en borger ikke har faet den planlagte hjalp eller vi pa anden made far
formodning om dette, sa benytter vi vores Trackunit system til at se om medarbejderen har vaeret pa
den pagaldende adresse og i hvor langt tid. Alle medarbejdere er som beskrevet i punkt 1, klar over
hvordan vores Trackunit system fungere og at det bruges til at dokumenterer den service vi leverer. For
medarbejderne er det ogsa en forsikring i tilfaelde af at det pastas de ikke har gennemfgrt besgg, som
rent faktisk er gennemfgrt.

5. Henvendelse fra pargrende om, at ydelser ikke er leveret.

| vores omsorgssystem kan vi se, at Keerkommen har haft den omtalte borger fra den 25.9.2013 til den
1.10.2013. Keerkommen har haft to daglige ydelser til medicingivning hos borgeren. Keerkommen har
ikke laengere adgang til borgerens data i KOS, grundet at haendelsen ligger tilbage i 2013. Vi kan derfor
ikke se, om der er advis i denne periode, der ikke er modtaget. Vi kan via kgrelister, fra overstaende
datoer, som er kvitteret af medarbejderne, se at alle visiterede besgg er gennemfgrt samt at ydelsen
medicin tydeligt fremgar.

Nar keerkommen modtager en henvendelse fra pargrende omkring en fejl i ydelser, vil denne
henvendelse blive videregivet til Keerkommens kvalitetssygeplejerske, som vil tale med pargrende og de
medarbejdere der besgger borgeren. Dette for at rette op pa eventuelle fejl, samt sikre, at der er en
faglig sparring omkring haendelsen og herved ogsa en lzeringsprocess. (Samme procedure ggr sig
geeldende ved en UTH).

Kaerkommen har 'medicin action card’ som tydelig beskriver for medarbejderen hvordan de skal sikre sig
at medicin bliver givet efter geeldende retningslinjer, samt hvordan de skal forholde sig ved eventuel
tvivl omkring medicingivning.

Sa vidt vi ved er Keerkommen det eneste private plejefirma, hvor medarbejderen bliver undervist
minimum 1 gang arligt af en ekstern farmaceut, som underviser i korrekt medicinhandtering.
Kaerkommen stiller sig derfor uforstaende overfor at den pargrende mener, at Keerkommen ikke skulle
have givet ydelsen, idet Keerkommens medarbejdere er velinformeret og instrueret i medicinhandtering,
samt at ydelserne fremgar af kgrelisterne og er kvitteret af medarbejderne.

6. Tilbagemeldinger fra medarbejderne nar noget er gaet galt.

Kaerkommen er ikke vidende om den omtalte haendelse. Keerkommens medarbejdere er instrueret i
deres tilbagemeldingspligt. Hvis en borgers behov for hjaelp aendres eller det opleves at borgerens
funktionsniveau er aendret, melder medarbejderen tilbage til gruppelederen. Keerkommen har
implementeret et 'Keergiver vurderingsskema’ som hjzelper medarbejderen til at afdaekke, hvilke sendret
behov/funktioner borgeren har.
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Hver morgen startes med et morgenmgde i de respektive teams, hvor gruppelederen eller assisterende
gruppeleder er tilstede. Her gives rapport fra den foregaende aften samt nattevagten. Rapporten fra
Keervagten (Kaervagten er, Keerkommens aften/nat og weekend vagtcentral som er bemandet — vi er det
eneste private plejefirma, der har denne funktion) gennemgas og der tales om opgaver hos borgerne. |
feellesskab drgftes hvordan opgaverne Igses. Hvis en opgave er af en sadan karakter, at den ikke kan
Igftes i teamet, vil gruppelederne eller medarbejderen rette henvendelse til andre interne
samarbejdspartner (Eksempelvis, sygeplejerske, forflytningsvejleder eller arbejdsmiljg repraesentant)
Samme mgde er der kl 15.00, nar aftenvagterne mgder ind.

Kaerkommen har desuden en aben dgr kultur, hvilket betyder at dgren til
gruppeledernes/planlaggernes kontor altid er aben, dette for at signalere tilgaengelighed, naervaer og
tilstedeveerelse.

7. Statistik pa klager fra borger i 2012 til 2014

| vores kvalitetssikringssystem har vi en fast procedure for behandling af klager. Det betyder bl.a. at alle
klager inden der svares pa dem, skal behandles af vores kvalitetssygeplejerske. Hun er foruden hendes
faglige uddannelse som sygeplejerske ogsa tidligere leder af en stgrre kommunal hjemmepleje enhed og
har ogsa igennem en arraekke vaeret ledende visitator i en stor kommune. Hun har altsa bade de faglige
kompetencer, den driftsmaessige erfaring samt myndighedserfaringen til at give klagehandteringen et
meget hgjt fagligt niveau.

Vi bliver specifikt anmodet om en statistik pa klager fra borgerne i 2012 — 2014.
2012: 2 klager
2013: 0 klager
2014 8 klager

Det skal bemaerkes at antallet af klager i 2014 ogsa daekker opstarten af den nye kontrakt med
Kgbenhavns Kommune, hvor vi henover en weekend mere end 3 doblede antallet af borgere. Antallet af
klager daekker bade SOF og SUF. Det skal i den forbindelse bemaerkes at vi i Kgbenhavns Kommune
gennemfgrer omkring 7000 besgg om maneden.

8. Forslag til at styrke kvalitet og samarbejde

Vivil i forbindelse med denne redeggrelse gerne genfremszette en tidligere anmodning, som kan vaere
med til at forebygge den slags misforstaelser som omtalen i EB har betydet og samtidig styrke
Kgbenhavn Kommunes mulighed for at vurdere kvaliteten af de ydelser vi leverer til borgerne.

Vi har tidligere foreslaet, at vi fik mulighed for bade at planleegge og disponere i de kommunale
omsorgssystemer. Det vil minimere risikoen for fejl, nar vi skal traekke oplysningerne ud af de to
kommunale omsorgssystemer og fgre dem over i vores eget system. Det vil ggre den daglige
planlaegning vaesentlig nemmere og mere overskuelig. Samtidig vil det give Kgbenhavns Kommune den
store fordel at de kan fglge med i, hvordan vi planlaegger og disponere i dagligdagen. Det vil sdledes
vaere muligt at se hvordan vi planleegger med kgretid og levering af de visiterede blokke.

Vi har erfaring fra bl.a. Frederiksberg, Aalborg og Hjgrring kommuner med at det fungere rigtig godt og
den gennemsigtighed det giver er meget vigtig bade for os og kommunerne.

Afslutningsvis vil vi gerne sige, at det kun kan veere i Kerkommens interesse at give sa god en service til
de borgere, der har valgt os som muligt. Borgerne har et frit valg mellem tre leverandgrer og kun ved
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hele tiden systematisk at arbejde med kvalitet og service kan vi fastholde og udbygge vores andel af de
visiterede timer som den 1. april 2014 var 5% og den var ogsa 5% i december 2014, pa trods af den
kommunale visitations meget store og grunddige arbejde med traening og rehabilitering som middel til
at nedbringe det samlede antal visiterede timer.

Med venlig hilsen

Martin Sattrup Christensen
Adm. direktgr
Keerkommen KBH
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