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Forord

Denne rapport er en undersggelse, der er et led i en udviklingsproces pa Omsorgs-
centret Felledgarden i Kgbenhavns Kommune. Der har veret fokus pa en rekke
forhold vedrgrende trivsel, etik, kvalitet og kommunikation samt en reekke organi-
satoriske temaer.

En af idéerne i udviklingsprocessen er gennem samtaler med bade beboere, parg-
rende og personale samt de forskellige gvrige parter med tilknytning til Felled-
garden at fa beskrevet, hvad der fungerer godt pa Felledgarden. Endvidere beskri-
ves hvilke gnsker, der er til @ndringer samt de udviklingsmuligheder, der tegner
sig. Det har vaeret vigtigt i processen, at alle med tilknytning til Felledgarden har
haft mulighed for at komme til orde.

Hovedkonklusionen efter samtaleforlgbet er, at der tegnes et andet og mere nuan-
ceret billede af Felledgarden, end det billede, der blev vist i Tv-udsendelsen fra
DR den 21. maj 2006.

Sundheds- og Omsorgsudvalget besluttede den 10. august 2006 at igangsatte un-
dersggelsen og udviklingsprocessen pa Feelledgarden med udgangspunkt i allerede
eksisterende viden og materiale om Felledgarden, saledes at den foreliggende un-
dersggelse skulle have et fremadrettet og udviklingsorienteret sigte. Undersggel-
sen baserer sig udover samtalerne saledes ogsa pa skriftligt materiale i relation til
Felledgarden.

Inddragelse af de bergrte parter i udviklingsprocessen i efteraret 2006 og dermed i
undersggelsen har sammen med otte seminarer i november 2006 i de enkelte afde-
linger pa Feelledgarden haft den betydning, at der allerede nu er skabt grundlag for
en reekke endringer. Der er generelt pa Faelledgarden en god stemning samt en
motivation blandt medarbejderne, der har betydning for at yderligere ®&ndringer
kan iverksettes 1 2007.

Det skal bemerkes, at der ogsa blandt en del medarbejdere er en vis skepsis over,

hvad der kommer til at ske pa Felledgarden fremover. Ligeledes er der en sérbar-

hed blandt nogle medarbejdere ud fra de oplevelser, som medarbejderne har veret
igennem.

Med udgangspunkt i de forslag, der er fremkommet i samtaleforlgbet og pa semi-
narerne samt ved analyser af det skriftlige materiale, kommer konsulenterne fra
EKL CONSULT til sidst i rapporten med en reekke anbefalinger og forslag til en
handleplan, saledes at disse forslag evt. kan gennemfgres i 2007.

Der er nedsat en styregruppe, der skal sikre, at kommissoriet for udviklingsproces-
sen pa Felledgarden fglges. EKL CONSULT har ansvaret for metoder og proces-
ser samt er ansvarlig for analyser samt de endelige formuleringer og anbefalinger i
denne rapport.

EKL CONSULT (Etik, Kvalitet og Ledelse)
Den 24. januar 2007

Pa konsulentgruppens vegne
Chefkonsulent Tom Christensen
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1. Indledning - resumé, kort om
Faelledgarden og metode

1.1 Indledning og kommissorium

Nerverende undersggelse, der et led i en udviklingsproces pa Omsorgscentret
Felledgarden, er udarbejdet med baggrund i Sundheds- og Omsorgsudvalgets be-
slutning den 10. august 2006, hvor nedenstaende kommissorium blev vedtaget.

Kommissorium for konsulentundersggelsen af Falledgarden (direkte citat)
Undersggelsen tager afscet i den viden, der i forvejen findes om Feelledgarden i
bl.a. tilsynsrapporter, handleplaner samt advokatunderspgelsen fra juni 2006.
Herudover kan der i forbindelsen med den konkrete tilretteleeggelse af underspgel-
sen inddrages enkelte nye elementer.

Undersgpgelsen af Omsorgscentret Feelledgdrden har et fremadrettet og udviklings-
orienteret sigte, og formdlet er at videreudvikle Feelledgdarden til gavn for beboere,
pargrende, ansatte samt de interessenter, der samarbejder med Feelledgdrden.

Undersggelsen skal indeholde fplgende elementer:

® Beboer- og pargrendeundersggelse pa Feelledgdrden
e Hoyring af tillidsmend og fagforeninger

o Gennemfgrelsen pa Feelledgdarden af de fastsatte kvalitetsstandarder for pleje-
hjem i Kgbenhavns Kommune, herunder seerlig fokus pa kvaliteten af plejen og
omsorgen samt renggringsstandarder

o Kommunikationen mellem personalet, beboerne og pargrende samt internt mel-
lem personalet med fokus pa etik og veerdier. Desuden kommunikation og sam-
arbejde med det lokale celdrerad, bruger/pargrenderad mv.

o Ledelsesforhold med en beskrivelse af organiseringen af beslutnings- og kom-
munikationsveje, herunder relationen til Aldrekontoret og Direktionen

o Klagesager og deres behandling

Metodisk tilretteleegges underspgelsen med veegt pa en udviklingsproces, der skal
sikre en fortsat faglig, organisatorisk og ledelsesmeessig udvikling af Feelledgdr-
den. Udviklingsprocessen skal i hgj grad inddrage beboere, daghjemsgcester, parg-
rende, ansatte og andre interessenter: fagforeninger, celdrerad samt bru-
ger/pdrgrenderddet.

Underspgelsen igangscettes medio august 2006 og afsluttes januar 2007 med en
rapport, der indeholder resultatet af undersggelsens elementer samt en handleplan
for videreudvikling af Feelledgdrden.

EKL CONSULT er tilknyttet som eksterne konsulenter

EKL CONSULT (Etik, Kvalitet og Ledelse) er faglig ansvarlig for undersggelsen
og udviklingsprocessen og har hermed ogsa ansvaret for den lgbende rapportering,
samt analyser mv., der ligger til grund for denne rapport. Gennem processen med
gruppesamtaler, enkeltsamtaler og seminarer samt gennem den eksisterende doku-



mentation fra Felledgarden, ZAldrekontoret og den centrale del af Sundheds- og
Omsorgsforvaltningen er analyserne foretaget, saledes at der er genereret et billede
- og nogle gange flere billeder - af forholdene pa Felledgarden, som Sundheds- og
Omsorgsudvalget har gnsket det i forhold til de fgromtalte temaer i kommissoriet.

Organisering af udviklingsprocessen, herunder

referenceforhold, styregruppe og koordineringsgruppe

Pa Falledgarden har konsulenterne i det daglige refereret til forstanderen vedrg-
rende den praktiske tilretteleggelse af forlgbet. Der er i projektforlgbet etableret en
styregruppe, der bestar af vicedirektgr Lene Sillasen (formand), bestyrelsesformand
Esben Lunde, forstander Christian Bartholdy og chefkonsulent Tom Christensen.

Styregruppen skal sikre, at kommissoriet for udviklingsprocessen pa Felledgarden
folges.

Ligeledes er der i procesforlgbet etableret en koordineringsgruppe med forstande-
ren som formand, to ledelsesreprasentanter, to medarbejderrepraesentanter, for-
manden for bestyrelsen samt formanden for beboer/pargrenderadet. Koordinerings-
gruppens opgave er at radgive i forbindelse med gennemfgrelse af undersggelsen
og udviklingsprocessen pa Felledgarden. Ligeledes har koordineringsgruppen an-
svaret for et nyhedsbrev til beboere, daghjemsgester, pargrende og medarbejdere
om den igangvarende undersggelse og udviklingsproces. Der er i forlgbet 1 efter-
aret 2006 udkommet to nyhedsbreve og veret en fyldig omtale af processen i Fal-
ledbladet.

1.2 Resumé af undersggelsen

Baggrund for undersggelsen

Nervarende undersggelse, der er et led i en udviklingsproces pa Omsorgscentret
Felledgarden, er udarbejdet med baggrund i Sundheds- og Omsorgsudvalgets be-
slutning den 10. august 2006. Undersggelsen har, jf. kommissoriet, et fremadrettet
og udviklingsorienteret sigte, og formalet har veret, at videreudvikle Feelledgarden
til gavn for beboere, pargrende, ansatte samt de parter, der samarbejder med Fel-
ledgérden.

Undersggelsen baserer sig pa samtaler i oktober og november 2006 med 84 beboe-
re, 57 pargrende samt 102 ledere og medarbejdere pa Felledgarden. Alle beboere,
pargrende og medarbejdere pa Felledgarden fik et tilbud om at deltage i en grup-
pesamtale med en konsulent. Herudover har bestyrelsen, bruger/pargrenderadet og
de eksterne parter, der har relationer til Feelledgarden, deltaget i gruppesamtaler.
De eksterne parter er Aldreradet pa Ydre @sterbro, Aldrekontoret pa @sterbro,
Direktionen i Sundheds- og Omsorgsforvaltningen, de faglige organisationer og
den tidligere forstander.

Ligeledes har skriftligt materiale som f.eks. tilsynsrapporter, brugerundersggelser,
advokatundersggelsen fra juni 2006, organisationsbeskrivelser mv., vaeret lagt til
grund for undersggelsen.



Det mener beboere, pargrende og medarbejdere
om at bo, gaeste og arbejde pa Falledgarden

Det generelle billede

Det vasentligste indtryk ved at have haft i alt 243 beboere, pargrende og medar-
bejdere gennem et samtaleforlgb er, at der tegnes et andet og mere nuanceret bille-
de af Faelledgarden end det billede, der blev vist i Tv-udsendelsen den 21. maj
2006 fra DR.

Det mener beboerne

Langt de fleste beboere er glade for at bo pa Felledgarden og oplever tilfredshed
med forholdene. Iser i dagtimerne opleves Felledgarden som fungerende, og det
faste personale er hgjt veerdsat, mens der med den betydeligt lavere normering om
eftermiddagen og om aftenen fra kl. 15-23 samt om natten og i weekenderne er et
betydeligt lavere aktivitetsniveau — og som nogle af beboerne siger: ’Det er nat kl.
15 pa Feelledgarden — sa sker der ingenting”. Ligeledes er Igsningen af pleje- og
omsorgopgaverne meget sarbar pa disse tidspunkter, nar der er aflgsere i forhold til
det faste personale, og disse vikarer ikke kender beboerne.

Det mener de pdrgrende

De pargrende oplever ogsa generelt, at der er en god stemning, og at de er glade
for, at deres pargrende bor pa Faelledgarden. I samtaleforlgbet er der fremkommet
eksempler pa, hvor omsorg og pleje kunne have fungeret bedre samt gnsker om et
hgjere aktivitetsniveau i forhold til de svageste beboere. Iser er det pa de tidspunk-
ter, hvor personalebemandingen er lav, der er en betydelig usikkerhed, om opgave-
lgsningen er tilfredsstilende for beboerne.

Det mener medarbejderne

Langt de fleste medarbejdere og ledelsen oplever en god atmosfaere og et godt
samarbejde pa Falledgarden samt en god kommunikation. Medarbejderne oplever
ogsa, og is@r pa de personalesvage tidspunkter, at der er stor afstand mellem de
gnsker og behov, som beboerne og de pargrende har, og de muligheder, der er for
at opfylde dem. Ligeledes opleves en afstand mellem medarbejdernes egne faglige
ambitioner og mulighederne for at fa dem opfyldt i hverdagen.

Mange medarbejdere betragter indslagene og episoderne i Tv-udsendelsen den 21.

maj 2006 fra DR1 som i hgj grad “iscenesat” af journalisten, idet optagelserne var

sket i meget i pressede situationer, hvor personalebemandingen generelt var lav pa
Felledgarden. Ud fra de viste “klip” blev det generaliseret i udsendelsen fra DR, at
de viste indslag tegnede det generelle billede af forholdene pa Felledgarden.

Flere medarbejdere har dog ogsa kommenteret udsendelsen som episoder og hen-
delser, man kan l@re noget af vedrgrende kommunikation i pressede situationer.
”Det, der blev vist pd TV den 21. maj, skal absolut ikke ske fremover pa Felled-
garden”, siges det fra medarbejdernes side.

Det mener bestyrelsen, bruger/pargrenderadet og de eksterne parter
De gvrige parter, som er bestyrelsen og bruger/pargrenderadet pa Felledgarden
samt AEldreradet pa Ydre @sterbro, Aldrekontoret pa @sterbro, Direktionen i



Sundheds- og Omsorgsforvaltningen, de faglige organisationer og den tidligere
forstander, har ogsa deltaget i gruppesamtaler.

Der har i de seneste ar veret en reekke eksempler pa, at samarbejdet kunne have
veret langt bedre mellem de forskellige parter.

Bestyrelsen fremhever specielt, at Aldrekontoret pa @sterbro er et ekstra led, der
blev indfgrt for tre ar siden i Kgbenhavns Kommune, og at samarbejdet mellem
Felledgarden og Aldrekontoret pa visse omrader kunne have fungeret bedre.

Bruger/pargrenderadet, der er valgt af beboere og pargrende pa Felledgarden, op-
lever generelt, at der var og er tryghed for beboerne pa Felledgarden, og at der er
sket en positiv udvikling siden maj 2006 vedrgrende samarbejdet mellem den nu-
vaerende ledelse og bruger/pargrenderadet.

Iser vedrgrende klagesager, indfgrelse af Bestiller-Udfgrer-Modtager modellen
(BUM-modellen) og budgettilpasningen i 2004 og 2005, har der mellem ZAldrekon-
toret og den tidligere ledelse pa Felledgarden veeret meget divergerende opfattelser
af forlgbet.

Et eksempel pa de etiske og moralske dilemmaer for plejepersonalet

I perioden fra kl. 15 til 23 er der en medarbejder pa aftenvagt til 12 beboere pa en
plejeafdeling samt en ”springer” fra kl. 17 til 21 til deling mellem tre grupper med i
alt 34 beboere. Der opstar ofte dilemmaer, idet det er umuligt at vere alle steder pa
én gang. Opgaver, der skal Igses i dette tidsrum, er tilberedning og servering af
aftensmad, beboere der skal have hjalp til at spise, beboere der skal pa toilettet,
beboere der skal i seng, beboere der skal have skiftet ble, aktiviteter i forhold til
beboerne samt mange andre opgaver.

Fglgende eksempel viser som et af mange eksempler pa etiske og moralske dilem-
maer, som medarbejderne har i dagligdagen:

Under spisning med 8 beboere skal en af de spisende beboere pa toilettet. Der er
en medarbejder tilstede og halvdelen af de 8 beboere er ret demente, hvilket bety-
der, at hvis medarbejderen og den beboer, der skal pa toilettet, forlader bordet, vil
de demente ogsa forlade bordet og ga til deres veerelser og ikke fa noget at spise.
Det er ikke muligt at fa tilkaldt andre medarbejdere pa afdelingen, da de er travit
optaget med andet arbejde i forhold til andre beboere, og hvis de forlod dem, ville
det betyde, at de ikke kunne leve op til veerdierne for Feelledgarden over for disse
andre beboere pa afdelingen.

Dilemmaet er, skal medarbejderen vaere ansvarlig og vise respekt overfor de gvrige
syv spisende beboere, eller skal medarbejderen vise respekt, yde omsorg og vere
ansvarlig over for beboeren, der skal pa toilettet.

Onsker til udvikling og konsulenternes anbefalinger

Konsulenterne fra EKL CONSULT har pa grundlag af samtalerne og gennemgan-
gen af det skriftlige materiale analyseret gnskerne og vurderet udviklingsmulighe-
derne. Dette har givet anledning til en reekke anbefalinger.



Anbefalinger vedrgrende formelle og strukturelle forhold

o Justering af verdigrundlaget for Felledgarden

e Kvalitetsstandarderne ggres mere forstaelige og leesevenlige, som grundlag for
brug i dagligdagen pa Felledgarden

e Revision og genforhandling af Felledgardens overenskomst med Kgbenhavns
Kommune

e Prazcisering af Sundheds- og Omsorgsforvaltningens ledelses- og samarbejds-

principper i forhold til de selvejende institutioner

Felledgardens fremtidige reference er Aldrekontoret pa @sterbro

Justering af organisations- og ledelsesstrukturen pa Falledgarden

Udarbejdelse af organisationshandbog med bl.a. nye stillingsbeskrivelser

Vejledning om klagesager udbygges

Bygningstilstandsrapport udarbejdes med forslag

til en tidsplan for renovering og vedligeholdelse

Anbefalinger vedrgrende udviklingsmeessige forhold

e Fokus pa helhed i dggnet og pa indhold i hverdagen for beboerne

Fokus pa renggring

Fokus pa mad

Verdigrundlaget forankres blandt alle medarbejdere og bruges aktivt
Styrkelse af fagligheden pa pleje- og omsorgsomradet gennem mulighed for
supervision

Etablering af et lederudviklingsprogram

Udvikling af det fremtidige samarbejde mellem Zldrekontoret og Faelledgarden
Fortsettelse af arbejdet med balanced scorecard pa Faelledgarden
Klagesager giver anledning til refleksion

Anbefalinger vedrgrende gennemfgrelsesprocessen
¢ Organisering, herunder etablering af en udviklings- og gennemfgrelsesgruppe
¢ Information i gennemfgrelsesprocessen

1.3 Kort beskrivelse af Faelledgarden

Omsorgscentret Felledgarden, der er taget i brug i 1978, er beliggende pa Jagtvej
203 pa @sterbro i Kgbenhavn og rummer plejeboliger, plejehjemslignende boliger
og beskyttede boliger samt et daghjem. Herudover er der feellesarealer med bl.a.
treningscenter og café samt en aktivitetsafdeling med mange forskellige tilbud og
en gardhave.

Organisering

Omsorgscentret Felledgarden er en selvejende institution og har en driftsoverens-
komst fra 1978 med Kgbenhavns Kommune og drives efter bestemmelserne i Ser-
viceloven. Der er en bestyrelse pa 10 medlemmer, der har det overordnede ansvar
for driften af Feelledgéarden, jf. vedtegterne. Bestyrelsen bestar fortrinsvis af med-
lemmer, der er valgt af menighedsplejerne pa Bsterbro. Forstanderen pa Felled-
garden er ansat af bestyrelsen og har det daglige ansvar for driften af Feelledgarden.



Den nuvarende organisering pa Felledgarden, der er vedtaget i foraret 2006
(fremgar af organisationsplanen i bilaget), viser de enkelte enheder og reference-
forholdene. Det skal bemearkes, at souschefstillinen ikke er besat pa nuvarende
tidspunkt. Den nye forstander, der tiltradte som konstitueret forstander i maj 2006
og senere blev ansat som forstander den 1. oktober 2006, har gnsket at afvente
nervarende rapport, sdledes at analyser og konsulenternes anbefalinger kan indga i
de videre overvejelser om den fremtidige organisering pa Felledgarden, herunder
om souschefstillingen skal besattes.

I de beskyttede boliger forventes der fremover i forbindelse med ledighed af boli-
ger kun visiteret beboere til plejehjemslignede boliger, og der vil saledes ske en
personalemassig opnormering, og der forventes som fglge heraf ogsa at ville ske
en reorganisering pa omradet.

Beboerne og de pargrende har valgt et bruger/pargrenderad, der pa jevnlige mgder
drgfter forhold vedrgrende beboernes trivsel pa Felledgarden.

Budget 2006, pladsantal og antal stillinger
Budgettet i 2006 er pa i alt 69,1 millioner kr. (netto). Der er tale om et rammebud-
get, hvor Feelledgarden selv kan tilretteleegge forvaltning og fordeling af midlerne.

I det felgende er der en opggrelse over antal pladser og normeringer i de enkelte
enheder pa Falledgarden, jf. oplysninger fra Administrationsafdelingen pa Felled-
garden.

Antal boliger/pladser og fuldtidsstillinger
i 2006 fordelt pa de forskellige enheder

Organisatorisk enhed Antal boli- Antal
ger/pladser | fuldtidsstillinger

Plejeafdeling, 1. sal, Drejggade 37 25,16
Plejeafdeling, 2. sal, Drejggade 33 22,44
Plejeafdeling, 3. sal, Drejggade 33 22,44
Plejeafdeling, 4. sal, Drejggade 33 22,44
Plejeafdeling, 5. sal, Drejggade 25 17,68
Boligerne i Hesselggade i alt 87 35,94
Heraf
e Beskyttede boliger 54
e Plejehjemslignende 33
Aften/nat personale - 5,25
Daghjemmet 25 3,75
Treningsafdeling - 4,90
Aktivitetsafdeling - 2,85
Kgkken (ultimo 2006) - 15,00
Vaskeri - 4,67
Renggring (feellesarealer) - 5,47
Forstander og udviklingskonsulent samt - 4,00
pulje
Administrationsafdeling - 5,00
Teknisk Service - 4,20
I alt 201,13
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Samlet oversigt over antal boliger og
daghjemspladser pa Feelledgarden i 2006

Boligtype/daghjem Antal boliger/pladser
Plejehjemsboliger 125
Beskyttede boliger 54
Plejehjemslignende boliger 69
Daghjem (heltidspladser) 25

1.4 Metode vedrgrende undersogelsen og udviklingsprocessen

Idé og metoden generelt

Idé og metode i udviklingsprocessen og undersggelsen har veret at involvere de
bergrte parter, sdledes at alle beboere, daghjemsgeaster, pargrende, medarbejdere,
bestyrelse og bruger/pargrenderad samt de eksterne parter i forhold til Feelledgar-
den har féet et tilbud om at give deres mening til kende “ansigt til ansigt” med en
konsulent fra EKL. CONSULT i gruppesamtaler i oktober og november 2006. Pa
denne made hgres alle parter, og der bliver gennem dialog opbygget et tillidsfor-
hold, og de tilkendegivelser, gnsker og forslag, der matte fremkomme, vil langt
lettere kunne implementeres senere.

Pa baggrund af eksisterende dokumentationsmateriale fra Feelledgarden, Aldrekon-
toret og den centrale del af Sundheds- og Omsorgsforvaltningen samt mere malret-
tede interviews med enkeltpersoner har konsulenterne ogsa analyseret de emner,
som er angivet i kommissoriet.

Undersggelsen og udviklingsprocessen i fase 1 frem til januar 2007 forudsattes
efterfulgt af en fase 2 i 2007, hvor konsulenternes anbefalinger og forslag i handle-
planen vil kunne gennemfgres.

Der har i processen vare en mundtlig rapportering i november maned 2006 til
Sundheds- og Omsorgsudvalget, og som afslutning pa fase 1 i januar 2007 vil un-
dersggelsen (nzrverende rapport) foreligge, siledes at der er en rapportering ved-
rgrende de elementer/temaer, som Sundheds- og Omsorgsudvalget har formuleret i
kommissoriet og vedtaget pa mgdet den 10. august 2006.

Ligeledes har der varet en mundtlig rapportering i november 2006 til bestyrelsen,

bruger/pargrenderadet og til medarbejderne pa Felledgarden vedrgrende det bille-
de, som blev tegnet af beboerne, de pargrende og medarbejderne i gruppesamtaler-
ne i oktober og november 2006.

Det er vigtigt, at undersggelsen kan bidrage til en faglig udvikling og til en positiv
udviklingsproces pa Felledgirden. Pa denne baggrund skal det fremhaves:

e at den viden, der i forvejen findes om Falledgarden, er indgaet som grundlag
for undersggelsen og udviklingsprocessen, dvs. de emner og temaer, som fore-
findes i trivselsmalinger, balanced scorecard, handleplaner, de sidste to ars til-
synsrapporter, advokatundersggelsen fra juni 2006 mv., bl.a. er lagt til grund for
undersggelsen og udviklingsprocessen — ideen er séledes, at der ikke pabegyn-
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des et undersggelsesarbejde forfra, nar der allerede nu forefindes eksisterende
viden om Felledgarden.

e at der i undersggelsen og i udviklingsprocessen samtidigt fokuseres pa det, der
fungerer godt pa Felledgarden, idet dette er fundamentet for de evt. senere @n-
dringer og justeringer, der skal ske.

o Det, der ikke fungerer og fungerer mindre godt pa Felledgarden, er beskrevet
gennem de gnsker, der matte vare til &ndringer. Tankegangen er den, at der
bagved et hvert gnske ligger et problem. Ved at formulere gnsker frem for pro-
blemer, giver det ofte anledning til at drgfte konstruktive fremadrettede Igs-
ningsmuligheder.

e Der eri processen genereret nye relevante emner, som ogsa indgar i undersggel-
sen

Beboernes, de pargrendes og medarbejdernes

inddragelse i undersggelsen og udviklingsprocessen

EKL CONSULT har god erfaring med at inddrage de forskellige parter i en organi-
sation, nar der skal ske organisationsudvikling. Pa @ldreomradet er der ogsa god
erfaring med at inddrage beboere og daghjemsgaster — selvom “fru Jensen ikke
helt har styr pd, om det er tirsdag eller torsdag, kan hun meget vel udtale sig om
forhold, der betyder noget for hende, som f.eks. hjeelperens impdekommenhed,
renggring pd badeverelset mv.”. Ligeledes er det vigtig i samtalen med @ldre, at
kunne vente lidt lengere tid pa svaret. Der er dog beboere, der er sa svage, at de
ikke kan give deres mening til kende i den her foresldede metode, men det skgnnes
at halvdelen af de pargrende, der deltog i gruppesamtalerne, reprasenterede disse
beboere.

Det har veeret vigtigt, at alle parter, der har varet inddraget, er blevet bekendtgjort
med kommissoriets seks emner og har haft lejlighed til at kommentere de enkelte
emner i kommissoriet.

Idéen og metoden har veret, at alle beboere og daghjemsgzaster, der har mulighed
for at give sin mening til kende, samt alle pargrende har veret indbudt til gruppe-
samtaler med typisk 5-10 personer i hver gruppe. Udgangspunktet har veret, at alle
gennem en udsendt indbydelse fik mulighed for at besvare og kommentere fglgen-
de spgrgsmal, som fremgik af indbydelsen:

o Hvad synes du, der fungerer godt pa Feelledgdrden?

o Hvilke gnsker har du, og hvad synes du, der kan ggres bedre pa Feelledgarden?
(gennem dette spgrgsmal afdekkes, hvad der ikke fungerer...)

o Giv eksempler pd, hvor du synes man pd Felledgdrden lever godt op til veerdi-
grundlaget og eksempler pd, hvor man ikke lever op til verdigrundlaget? (etik
og verdier i praksis)

o Kommentarer til de seks emner, der er beskrevet i Sundheds- og Omsorgsudval-
gets kommissorium?

Der deltog i alt 84 beboere og 57 pargrende i gruppesamtalerne i oktober og no-
vember 2006. Beboere og pargrende deltog i gruppesamtaler hver for sig.
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Alle medarbejdere har ligeledes varet inddraget i gruppesamtaler med typisk 5- 10
personer i hver gruppe, hvor udgangspunktet var, at alle gennem en udsendt indby-
delse fik mulighed for at besvare og kommentere fglgende spgrgsmal, som fremgik
af indbydelsen:

o Hvad synes du, der fungerer godt i din afdeling pa Feelledgdrden?

o Hvilke gnsker har du, og hvad synes du, der kan ggres bedre i din afdeling pa
Felledgdrden? (gennem dette spgrgsmal afdekkes, hvad der ikke fungerer...)

o Giv eksempler pa, hvor du synes, man i din afdeling pa Felledgarden lever godt
op til veerdigrundlaget og eksempler pd, hvor man ikke lever op til veerdigrund-
laget? (etik og verdier i praksis)

o Kommentarer til de seks emner, der er beskrevet i Sundheds- og Omsorgsudval-
gets kommissorium?

Der deltog i alt 102 medarbejdere og ledere i gruppesamtalerne i oktober og no-
vember 2006. Alle lederne havde en felles gruppesamtale.

Herudover har der i processen varet enkeltsamtaler med den nuvarende forstander,
uddannelses- og udviklingssygeplejersken, lederen af administrationsafdelingen
samt en repraesentant for afdelingslederne.

Gruppesamtaler/samtaler med bestyrelsen,

bruger/pargrenderadet og de eksterne parter

Bestyrelsen og bruger/pargrenderadet pa Felledgarden samt Aldreradet pa Ydre
@sterbro, Aldrekontoret pa Bsterbro, Direktionen i Sundheds- og Omsorgsforvalt-
ningen, de faglige organisationer (Foreningen af Offentlige Ansatte samt Dansk
Sygeplejerad) og den tidligere forstander har i oktober og november 2006 varet
inddraget gennem gruppesamtaler/samtaler. Temaerne i samtalerne har varet op-
levelsen af kommunikation og samarbejde, dels internt pa Feelledgarden, dels i
relation til de eksterne parter. I samtalerne har der endvidere vaeret mulighed for at
komme med kommentarer og bemarkninger til de seks emner, der er beskrevet i
Sundheds- og Omsorgsudvalgets kommissorium.

Seminar i hver afdeling pa Falledgarden med alle ledere og medarbejderre-
praesentanter — fokus er pa ledelse og samarbejde

Pa Feelledgarden har der veeret afholdt otte seminarer - et seminar i hver afdeling - i
november 2006 med alle ledere og 6-9 medarbejderreprasentanter fra afdelingen.

Formaélet med seminarerne i de enkelte afdelinger var at sette en udviklingsproces i
gang i afdelingen, hvor der inden for de eksisterende rammer settes fokus pa mu-
ligheder og lgsningsforslag pa fglgende temaer:

o Ledelse og samarbejde i dagligdagen, herunder fokus pa tydeligggrelse af fag-
ligheden i forhold til pleje og omsorg samt renggring — herunder gennemfgrelse i
forhold til fastsatte kvalitetsstandarder

o Arbejdstilretteleggelse og -arbejdsgange vurderes bl.a. 1 forhold til dokumenta-
tionsopgaven

e Beslutnings- og kommandoveje, savel internt pa Felledgarden som de eksterne
relationer til AEldrekontoret og Direktionen
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Klagesager og deres behandling

Der har i samtaleforlgbet varet kontakt til dels relevante personer pa Faelledgarden,
dels andre personer fra forvaltningen og ZAldrekontoret vedrgrende en afdekning af
klagesagernes nuvaerende behandling samt forslag til en entydig og klar sagsgang,
herunder hensigtsmassig adferd i forhold til klagesagerne.

1.5 Rapportens opbygning

Generelt er rapporten opbygget saledes, at de enkelte afsnit forholder sig til de
temaer, som kommissoriet beskriver, og i slutningen af hvert afsnit er ”Konsulen-
ternes sammenfatning og refleksioner” anfgrt.

I afsnit 2 er beskrevet, hvad beboerne, de pargrende og medarbejderne mener ud
fra de samtaler, der har veret med de i alt 243 personer.

I afsnit 3 er beskrevet, hvad bestyrelsen, bruger/pargrenderadet og de eksterne
parter mener. De eksterne parter er Aldreradet pa Ydre @sterbro, Aldrekontoret pa
@sterbro, Direktionen i Sundheds- og Omsorgsforvaltningen, de faglige organisati-
oner og den tidligere forstander.

I afsnit 4 er beskrevet beboernes, de pargrendes og medarbejdernes kommunikati-
on med fokus pa etik og verdier. I afsnittet er bl.a. angivet fem eksempler pa etiske
og moralske dilemmaer, som plejepersonalet typisk har i dagligdagen pa Felled-
garden.

I afsnit 5 er kvalitetsbegrebet, herunder kvalitetsstandarder for personlig og
praktisk hjelp i Kgbenhavns Kommune, beskrevet og analyseret i forhold til de
kvalitetsoplevelser, der har veret pa Felledgarden.

I afsnit 6 er beskrevet de formelle og strukturelle forhold pa Falledgarden, dvs.
Felledgarden som selvejende institution og samarbejdet med forskellige parter.
Herudover er beskrevet og analyseret ledelses- og samarbejdsstrukturen med hen-
blik pa dels faglig udvikling, dels personale- og ledelsesudvikling. Endelig er der
beskrevet og analyseret arbejdsgange og dokumentation pa Felledgarden.

I afsnit 7 er klagersagerne i 2005 og 2006 beskrevet og analyseret, og det er bl.a.
foreslaet, at klagerne fremover i hgjere grad bliver et refleksionsvearktgj for de

implicerede parter med henblik pa at finde Igsninger pa problemerne.

Endelig indeholder afsnit 8 konsulenternes anbefalinger og en handleplan ud fra de
analyser og refleksioner, der er i de forrige afsnit i rapporten.
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2. Det mener beboerne, de paregrende
og medarbejderne pa Feelledgarden

2.1 Det mener beboerne

I alt har 84 beboere deltaget i gruppesamtalerne i oktober og november 2006, og
generelt er der tegnet et andet og mere nuanceret billede, end det der blev vist i Tv-
udsendelsen den 21. maj 2006. De deltagende beboere repraesenterede et bredt ud-
snit af alle de beboere, der selv er i stand til at tilkendegive sin mening om forhol-
dene pa Felledgarden. De enkelte afdelinger pa Felledgarden adskiller sig ikke
markant fra hinanden vedrgrende brugernes tilfredshed, og de gnsker, der matte
vere. Daghjemsgasterne, der kommer ude fra ”byen” indgér til sidst i dette afsnit.

Generelt om at bo samt at modtage pleje og omsorg pa Falledgarden

Nasten alle beboere, der har deltaget i samtalerne, tilkendegiver, at de er glade for
at bo pa Feaelledgarden. Der er venlige, flinke og hjelpsomme medarbejdere, iser
det faste personale i dagtimerne fungerer godt, siges der. Der er en god kommuni-
kation, og langt de fleste udtrykker, at der er hyggeligt og rart pa Felledgarden.
Flere udtrykker ogsa, at de har faet det bedre ved at komme pa Felledgarden.

Kontaktpersonsystemet, hvor hver beboer har en kontaktperson, er hgjt verdsat.
Nogle beboere gnsker dog mere malrettet information til den enkelte og mulighed
for samtaler uden forstyrrelser.

I dagtimerne fra kl. 7-15 er der langt stgrre tilfredshed med forholdene, idet der er
langt mere personale tilstede end pa gvrige tidspunkter. T dagtimerne opleves pleje
og omsorg i det store og hele som fungerende. Iszr opleves tiden efter kl. 15, hvor
aftenholdet tager over fra kl. 15-23 samt i weekender som problematiske, idet der
her opleves en markant mangel pa personale, iser nar der er tale om vikarer, der
ikke kender beboerne. Beboerne giver her flere eksempler pa lange ventetider ved
f.eks. toiletbesgg, ventetider nar der sker noget ekstraordinart samt oplevelsen af,
at hjelperen ikke har tid til “’en lille snak”.

Beboerne leegger vagt pa, at de kender hjelperne og dermed har den forngdne tillid
og opnar den gensidige respekt. Nye ansigter i vikarkorpset medfgrer saledes, at
denne tillid skal opbygges, samt det konkrete kendskab til beboerne etableres, og
det giver ofte usikkerhed og angst over, om muligheden for at f4 den forngdne
hjelp er til stede, siger mange beboere. Der er derfor et gnske om et fast vikar-
korps med kendte ansigter.

I de beskyttede boliger er det opfattelsen blandt beboerne, at beboerne her er blevet
alt for “tunge”, saledes at der gar tid fra til de beboere, der egentlig skulle have
hjalpen. Primert i de beskyttede boliger efterlyses iser ogsd beboermgder, hvor
der orienteres om, hvad der sker og skal ske pa Felledgarden, blandt andet om
fremtiden for de beskyttede boliger.

Oplevelser i hverdagen samt traening

Beboerne er glade for de aktivitets- og underholdningstilbud, der er pa Felledgar-
den, is@r de store fellesarrangementer er gode, siger de fleste. Musiktilbuddene er
enestdende gode, siger mange. Mange beboere giver ogsa eksempler pa individuel-
le aktiviteter, som de er glade for. Ture ud af huset er hgjt veerdsat, nar det lader sig
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gore. Det er vigtigt at kunne vere sammen om noget, og det er vigtigt, der sker
noget, udtrykkes det. Ogsa her opleves et markant skift i tilbuddene og aktivitets-
mulighederne efter kl. 15 og i weekenderne. Det efterlyses generelt, at der sker
noget pa Falledgarden pa disse tidspunkter.

De beboere, der har boet pa Felledgarden de sidste par ar, har oplevet at personale-
reduktionen i 2004 og 2005, is@r er gaet ud over de oplevelser, der er i hverdagen,

idet der nu ikke i sd hgj grad er tid til ”en lille snak™ og tid til ture ud af huset, som

der var tidligere.

Traningstilbuddene i fysioterapien er generelt vaerdsat af beboerne.

Maden

Der er delte meninger om maden pa Felledgarden. En del er tilfredse med maden,
og iser maendene er i hgjere grad tilfredse end de kvindelige beboere. Der er til-
fredshed med, at der er forskellige valgmuligheder mellem forskellige retter.

Mange udtrykker dog et gnske om, at der er flere grgntsager, at grgntsagerne ikke
er overkogte, at kgdet er mgrt, at der er mindre hakkekgd og at der er en bedre ser-
vering. Vedrgrende serveringen efterlyses ogsa en bedre udportionering i caféen,
saledes at maden er mere lakker og indbydende. Mange giver udtryk for et gnske
om, at maden ikke er sa ensformig og ikke behgver at leve op til at vere "institu-
tionsmad”. Tilberedningen af den varme mad om aftenen i afdelingerne er der ogsa
et gnske om kunne vere bedre.

Renggring og vask af tgj

Neste alle gnsker en bedre renggring. Overgangen til renggring hver 14. dag frem
for hver uge for et par ar siden, er blevet oplevet som et markant lavere service i
plejeboligerne.

Beboerne har ikke kommentarer til vaskeordningen pa Felledgarden.

De fysiske rammer pa Falledgarden

Beboerne oplever generelt, at de fysiske rammer pa Felledgarden er gode. Beboer-
ne i de beskyttede boliger verdsetter de gode lejligheder, men efterlyser bedre
opholds- og samlingslokaler og foreslar at en lejlighed nedlegges pa hver etage til
formalet, s& man kunne hygge sig, drikke kaffe, holde fgdselsdage osv.

Daghjemsgasternes oplevelser

Daghjemsgasterne er alle meget tilfredse med daghjemmet pa Faelledgarden, der
beskrives som et sted med en dejlig varm og positiv atmosfare. Den daglige om-
sorg og pleje fungerer godt, og der er et godt forhold til de ansatte. Personalet be-
skrives som meget “hittepdsomme”, og det er godt “at skulle af sted hver dag”,
siges der.

Daghjemsgesterne er generelt glad for madordningen, men enkelte gnsker flere

grontsager. Ligeledes gnskes fast personale og en bedre tilretteleeggelse, nar nogle
af de faste medarbejdere er fravaerende.
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Nogle udtrykker ogsa gnske om flere "hander”, idet personalereduktionen kan
mearkes, bl.a. oplever en del, at ”de skal for tidligt hjem”, samt at de kunne gnske
sig et stgrre udvalg i aktiviteter. En del daghjemsgaesterne udtrykker ogsa gnske
om bedre renholdelse af udearealerne.

2.2 Det mener de pargrende

I gruppesamtalerne i oktober og november 2006 med de pargrende deltog i alt 57
pargrende — ogsa her blev der tegnet et andet og mere nuanceret billede, end det der
blev vist i Tv-udsendelsen den 21. maj 2006. Ca. halvdelen af de pargrende reprae-
senterede beboere, der ikke selv kunne give udtryk for deres mening om forholdene
pa Felledgarden, og som derfor ikke havde mulighed for selv at deltage i gruppe-
samtalerne, jf. foranstaende afsnit 2.1

De pargrende er mere specifikke end beboerne i deres stillingtagen til, hvad der
fungerer godt pa Felledgarden, og hvilke gnsker de har, og hvad de synes, der kan
ggres bedre. De mange specifikke gnsker vil konsulenterne tage med til det videre
udviklingsarbejde pa Felledgarden, saledes at der i det fglgende er angivet nogle
faelles treek for hele Felledgarden.

Generelt om at bo samt at modtage pleje og omsorg pa Falledgarden — set
med de pargrendes gjne

De pargrende oplever generelt, at der er en rar og god stemning pa Felledgarden,
og stort set alle siger, at de glade for, at deres pargrende bor pa Felledgarden, og
de kender ikke det billede, som Tv-udsendelsen tegnede af Felledgarden den 21.
maj 2006. De fleste pargrende oplever, at personalet har interesse i deres arbejde,
og at personalet er imgdekommende og gode til at handtere de forskellige beboere,
og generelt er der stor tilfredshed med personalet. Nogle pargrende siger, at de
oplever et meget professionelt personale, der er gode til at motivere beboerne, bl.a.
til at spise og komme i godt humgr.

Enkelte pargrende har eksempler pa, at pleje og omsorg i konkrete tilfeelde ikke har
veret tilstraekkeligt. Iser i forhold til de demente, mener en del af de pargrende, at
der kunne ggres mere pa Felledgarden. Enkelte udtrykker ogsa, at de kunne gnske
en bedre omgangstone pa Faelledgarden samt en stgrre fleksibilitet og lydhgrhed i
forhold til mindre @ndringer i dagligdagen. Nogle pargrende udtrykker ogsa gnske
om dialogmgder pa afdelingerne hvert halve ar.

Bemandingssituationen navnes hyppigt blandt de pargrende, og dem, der har veaeret
tilknyttet Feelledgarden de seneste ar, har bemarket, at personalereduktionen i 2004
og 2005 har medfart, at der nu er et stort gnske om mere tid til den enkelte beboer.
Ogsa her peges is@r pa, at personalebemandingen efter kl. 15, savel aften- og nat-
bemandingen som i weekenderne, gnskes forbedret. @nsket om faste vikarer, som
beboerne kender, svarer helt til de gnsker, som beboerne selv har, jf. forrige afsnit.
Nogle af de pargrende udtrykker det pa den made, at nar personalet er syge, sa
velter problemerne frem”. Generelt udtrykkes det fra de pargrende, at den faste
medarbejderstab ggr et godt og professionelt arbejde ud fra de ressourcer, der er til
radighed.

Iser i de beskyttede boliger har de pargrende et gnske om faste vikarer efter kl. 15,
idet der har veret en reekke eksempler pa ukyndige vikarer i dette tidsrum.
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Mange pargrende giver udtryk for, at der er mange (sma) ting, der kunne fungere
langt bedre pa Felledgarden. “Engang i mellem er der langt fra ide til handling”,
siges der. Nogle af de pargrende synes, at arbejdsgangene pa Falledgarden kunne
forbedres vaesentligt. Her nevnes bl.a. opfglgning pa leegeaftaler, kontaktbogen
altid burde ajourfgres - ogsa tilbagemeldinger om det ”’sjove” der sker pa Felled-
garden, beboerne kunne inddrages mere i det praktiske arbejde, hjelp til blomster-
vanding, et lager med elpzrer, batterier til hgreapparater mv.

Kommunikationen med de pargrende vurderes som tilfredsstillende, og iser Fel-
ledbladet bliver af alle rost som en god informationskilde for de pargrende. Nye
kommunikationsformer som f.eks. en aktiv hjemmeside bliver foreslaet af nogle af
de pargrende.

Oplevelser i hverdagen samt traening — set med de pargrendes gjne

De pargrende oplever, at der er en bred vifte af aktivitetstilbud pa Faelledgarden,
dog iser til de mest "friske” beboere. Personalet skaber en god stemning, og mu-
sikpaedagogen fremhaves som et godt eksempel pa, at sang og musik kan vere til
stor glede for mange. Personalereduktionen i 2004 og 2005 har medfgrt, at en del
af de pargrende oplever, at nogle af fallesarrangementerne er skaret vaek — og der-
med er der et gnske om at vende tilbage til de felles aktiviteter, der var fgr. Ligele-
des er det gnskeligt, at der i dagligdagen er flere ressourcer til at stimulere de mere
passive beboere, siger en del af de pargrende.

Mange pargrende udtrykker, som beboerne ogsa selv ggr det, et gnske om, at der
var mulighed for at komme mere ud i den friske luft, flere “mindre” ture ud af hu-
set mv.

Ligesom beboerne i de beskyttede boliger papeger de pargrende ogsa her, at det var
gnskeligt med fellesrum til forskellige aktiviteter, nu hvor beboerne er mere svage
og ikke sa let kan bruge fellesarealerne.

Treningsomradet og de gvrige aktivitetsomrader pa Felledgarden (fodpleje og
frisgr) veerdsettes generelt hgjt af de pargrende, dog er der et gnske fra enkelte
pargrende om, at der pa treeningsomradet dels er mere treening, dels er mere klare
og gennemskuelige kriterier for tr&eningsindsatsen.

Maden - set med de pargrendes gjne
En del pargrende gnsker forbedringer vedrgrende maden, idet der peges pa mere
veltilberedt mad, mere sund mad med frugt og grgnt.

Renggring og vask af tgj — set med de pargrendes gjne

De pargrende oplever generelt en “elendig renggring pa Felledgarden” (som det
udtrykkes direkte af de pargrende), og der er et stort gnske om forbedringer pa
dette omrade, idet Felledgarden opleves som beskidt. Selvom der er lovet rengg-
ring hver 14. dag, kan der g leengere tid, nar en medarbejder er syg. Mange parg-
rende udtrykker, at de har et stort gnske om ugentlig renggring pa badevearelser og
toiletter, og der er et stort gnske om en differentieret straksrenggring, saledes at der
fremover ikke er “klistrede gulve og en darlig lugt”, som en del udtrykker det. Fel-
lesarealer og udearealer er der ogsa fra mange pargrende et stort gnske om en bedre
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renholdelsesstandard. Nogle pargrende har ogsa et gnske om at kgrestole og rolla-
torer er langt bedre renholdte.

Der er en del gnsker til vaskeriet. Nogle pargrende udtrykker et gnske om, at tgj
ikke forsvinder, og at der bliver brugt energi pa at finde det. Ligeledes er der et
gnske om at alt tgj ikke bliver vasket efter samme opskrift. Enkelte pargrende si-
ger, at de gnsker mindre ’kaos” i vaskeafdelingen fremover.

De fysiske rammer pa Falledgarden - set med de pargrendes gjne

”Dejligt at der er altaner, grgnne omrader og hyggelige pladser og bebyggelsen er
spendende, nar man gar rundt i huset”, siger mange af de pargrende. Ogsa lejlig-
hederne i de beskyttede boliger er de pargrende meget tilfredse med.

Felledgarden virker dog meget nedslidt, nar man kommer og gar rundt forskellige
steder, og der er et gnske fra mange pargrende om langt bedre vedligeholdelse af
bygningerne, bade udvendigt og indvendigt, samt de udendgrs arealer. "Haven og
udenomsarealerne tranger til en voldsom opgradering”, som det udtrykkes af nogle
af de pargrende. Enkelte giver ogsa eksempler pa et larmende toilet, der ikke er
repareret i et ar, utette tage osv.

2.3 Det mener medarbejderne

I gruppesamtalerne i oktober og november 2006 deltog i alt 102 ledere og medar-
bejdere. De 12 ledere, der udggr ledergruppen pa Feelledgéarden, deltog i en
selvstendig gruppesamtale, saledes at de resterende 90 medarbejdere og
gruppeledere typisk var opdelt i to grupper fra f.eks. hver plejeafdeling. Daghjem,
aktivitetsomradet og treening udgjorde en gruppe, og servicefunktionerne udgjorde
en gruppe. De deltagende medarbejdere reprasenterer ca. halvdelen af alle
medarbejderne med et fast tilknytningsforhold til Felledgarden.

Felledgarden er opdelt i forskellige afdelinger, der har en rimelig stor grad af ud-
delegering af kompetence. Dette betyder, at der er en forskellighed i tilretteleggel-
se af arbejdet. F.eks. har en afdeling udelukkende faste uddannede medarbejdere,
mens andre i hgjere grad bruger vikarer. En afdeling har de seneste par ar n@rmest
veret uden afdelingsleder, idet der har veret flere lederskift. Dette betyder saledes,
at der i gruppesamtalerne er fremkommet meninger og gnsker, der dels er meget
detaljerede, dels meget afdelingsspecifikke. Disse holdninger og meninger er taget
op afdelingsvis pa de afholdte seminarer, som er nevnt i det fglgende.

I november maned 2006 har der pa hver afdeling pa Felledgarden veret afholdt
seminarer, hvor ideen har veret at arbejde med de emner og ideer, som afdelingen
selv kan beslutte og handle ud fra med de eksisterende (gkonomiske) rammer.
Konsulenterne kom pa disse seminarer med et kort opleeg om, hvilke afdelingsspe-
cifikke gnsker beboerne, de pargrende og medarbejderne havde udtrykt i gruppe-
samtalerne, saledes at dette indgik som inspiration i afdelingen som grundlag for at
formulere, hvilke indsatsomrader, man specifikt i afdelingen kunne arbejde med i
det kommende ar.

I det felgende vil der blive angivet med den brede pensel, hvilke holdninger, me-

ninger og gnsker, medarbejdere har udtrykt i gruppesamtalerne om forholdene pa
Felledgarden.
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Samarbejde og arbejdsklima pa Falledgarden

Langt de fleste medarbejdere og ledelsen oplever en god atmosfare og et godt
samarbejde pa Falledgarden samt “en god kommunikation, tone og gode fglelser
mellem beboere og personale”, som det udtrykkes. Mange medarbejdere beskriver,
at der er en god ”and” pa Felledgarden samt en gensidig respekt mellem beboere
og personale. Der er ”dejlige beboere” pa Falledgarden, siger mange. Og generelt
er der en vilje til, det skal fungere godt. Der gives ogsa udtryk for arbejdsglede ved
at ledelsen i sé hgj grad har uddelegeret ansvar til den enkelte medarbejder og der-
med har vist tillid til, at det faglige arbejde udfgres forsvarligt.

Samarbejdet og den gode atmosfare opleves ogsa pa tvers i huset og i forhold til
serviceafdelingerne, aktivitets- og treeningsomradet i stuetagen pa Felledgarden,
siger nesten alle medarbejderne. Nogle medarbejdere siger, at de kunne gnske, at
der var en bedre dialog og gensidig orientering.

Mange medarbejdere udtrykker, at der er en stor “rummelighed” pa Felledgarden,
sa der er plads til, at man kan vere ked af det og glad, og der bliver taget hensyn
til, at man kan fa det til at fungere i privatlivet. Generelt har medarbejderne vere
glade for at arbejde pa Felledgarden, og mange tilkendegiver, at de har varet ansat
der i mange ar.

Tv-udsendelsen den 21. maj 2006 har betydet, at nogen satte tvivl om medarbej-
dernes faglighed, og dette har betydet, at ”vi er mere sarbare”, som en del medar-
bejdere udtrykker det. Pa den anden side har der efter Tv-udsendelsen veret et
endnu stgrre sammenhold blandt personalet pa Felledgarden, idet mange medar-
bejdere betragter indslagene og episoderne i udsendelsen som i hgj grad iscenesat
af journalisten, idet optagelserne var sket i meget pressede situationer, hvor perso-
nalebemandingen generelt var lav. Flere medarbejdere har dog ogsa kommenteret
udsendelsen som episoder og hendelser, man kan lere noget af vedrgrende kom-
munikation i pressede situationer, og at det der blev vist pa TV absolut ikke skal
ske fremover pa Felledgarden.

Ledergruppen udtrykker ogsa, at de oplever, at der generelt er “en god steerk mang-
foldig dnd i huset”, og at de oplever, at alle medarbejdere kemper for at leve op til
de blgde verdier (vaerdigrundlaget), og at det gode samarbejde i ledergruppen for-
planter sig til resten af huset og dermed det gode tverfaglige samarbejde pa Fel-
ledgarden. Ledergruppen oplever endvidere, at der siden Tv-udsendelsen i maj ikke
har varet stgrre personaleomsatning end, der er normalt. Ligeledes siger leder-
gruppen, at beboerne og de pargrende i hgj grad har stgttet personalet i den situati-
on, som Fezlledgarden blev kastet ud i maj 2006.

Der er et gnske fra nogle medarbejdere om bedre samarbejde pa tvers af dggnet i
nogle afdelinger, idet der bl.a. ikke er tid til overlapning mellem vagterne.

Samarbejdet med de pargrende opleves generelt blandt medarbejderne som godt,
og i samtalerunden er det tilkendegivet, at to klagesager fra pargrende har fyldt
utroligt meget pa Faelledgarden de sidste par ar. Nogle medarbejdere gnsker i for-
hold til fremtidigt samarbejde med de pargrende, at der ved indflytning drgftes
gensidige forventninger, og dermed klarggrelse af hvad det er muligt at leve op til
pa Felledgarden med de ressourcer, der er til radighed.

Fzlledbladet vurderes af alle medarbejdere generelt som et godt informations-
grundlag i hele huset. Nogle medarbejdere gnsker halvarlige mgder med dels de
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pargrende, dels beboerne i mindre grupper for at fremme dialogen og drgfte kon-
krete forhold i afdelingen.

Pleje og omsorg

Medarbejderne oplever selv, de har en hgj faglighed i forhold til pleje og omsorg,
samt at der pa en stor institution som Falledgarden findes mange faglige kompe-
tencer, man har mulighed for at treekke pa.

Medarbejderne gnsker generelt, at der var langt mere tid til den enkelte beboer,
saledes at der i hgjere grad var tid til omsorgsdelen. Mange udtrykker det pa den
made, at de oplever, at der er tid til den basale pleje, mens alt det ekstra med f.eks.
en lidt dybere samtale med den enkelte beboer og ture ud af huset ikke pa nogen
made svarer til de gnsker og behov, som beboerne og de pargrende har.

Mange medarbejdere satter personalesituationen i forhold til det antal personale
der var to ar tidligere, idet der skulle spares ca. 30 stillinger pa Felledgarden i alt i
forhold til tidligere budgetter. Dette er oplevet som en voldsom personalereduktion,
siger mange medarbejdere. Fgr var der f.eks. i dagvagt typisk fire personer til 12
beboere pa en plejeafdeling, nu er der tre medarbejdere til 12 beboere, og beboer-
nes plejetyngde samt krav om yderlige dokumentation er steget, vurderes det af
medarbejderne.

Fra kl. 15-23 vurderer medarbejderne generelt, at der er stor afstand mellem bebo-
ernes og iser de pargrendes forventninger til god pleje og omsorg. Mange medar-
bejdere forteller, at i perioden fra kl. 15 til 23 er der almindeligvis en medarbejder
pa arbejde til 12 beboere pa en plejeafdeling samt en ”springer” fra k1. 17 til 21 til
deling mellem tre grupper med i alt 34 beboere. I forbindelse med tilberedning og
servering af aftensmad, beboere der skal have hjelp til at spise, beboere der skal pa
toilettet, beboere der skal i seng, beboere der skal have skiftet ble samt andre opga-
ver for medarbejderen, da opstar der ofte dilemmaer for medarbejderen. Det er
umuligt at veere alle steder pa engang samt have tid til ’en lille snak™ ogsa, siges
der.

Mange medarbejdere har et gnske om faglig udvikling og mulighed for yderligere
supervision vedrgrende vanskelige plejefaglige og samarbejdsmassige problemstil-
linger. Der er et gnske blandt medarbejderne om, at dels det plejefaglige arbejde
styrkes, dels at uddannelses- og udviklingssygeplejersken pa Felledgarden bliver
frigjort til det arbejde, hun oprindeligt var ansat til, dels at der er mulighed for eks-
tern supervision. Der er et gnske om, at de udviklingsprocesser, der var i gang pa
Felledgarden, bl.a. Balanced Scorecard, fortsettes og gennemfgres.

Fra nogle medarbejdere tilkendegives det ogsa, “at det nu er vigtigt vi ser fremad”,
og at der ogsa er et gnske om, at vi selv kan lave om pa noget og dermed udnytte
ressourcerne bedre til gavn for beboerne, f.eks. vil en afdeling, der normalt er delt
op i tre grupper, forsgge med en opdeling i to grupper for at udnytte personalets
fleksibilitet. Nogle medarbejde tilkendegiver ogsa et gnske om, at der er en bedre
personaleplanlegning, saledes at plejetyngde og bemanding i hgjere grad passer
sammen i den enkelte afdeling, samt at der generelt pa Felledgarden er en gennem-
sigtighed i normeringsberegningen.

I de beskyttede boliger er der serlige gnsker om at fa fastansat personale samt at fa
relevant uddannelse, som ggr det muligt at passe de nye beboergrupper, der kom-
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mer fremover. Her peges blandt andet pa psykisk syge og andre grupper, der plan-
leegges fremover at skulle bo pa Felledgarden.

Beboernes indhold i hverdagen
Aktivitetsafdelingen vurderes af medarbejderne i plejeafdelingerne som velfunge-
rende, og noget som mange af de mere velfungerende beboere s@tter meget pris pa.

Mange medarbejdere i plejeafdelingerne og de beskyttede boliger har et gnske om
at kunne ggre langt mere end de ggr nu i dagligdagen for at aktivere beboerne, og
ikke mindst de svageste. Der er gnske om flere indkgbsture, ture i Feelledparken,
ture ud i gardhaven eller pa terrassen, hygge og samtale med beboerne, l&se hgjt af
avisen, bankospil, sang mv. Ligeledes gnskes dannelse af sma aktivitetsgrupper
med beboere, der har de samme interesser.

Sommerfesten og julefrokosten med beboerne gnsker mange medarbejdere genind-
fgrt — “det er vigtigt med traditioner pa Felledgarden”, siger mange.

Medarbejderne vurderer i plejeafdelingerne generelt, at der er godt samarbejde med
treeningsafdelingen, og der er ikke umiddelbart gnske om yderligere indsats pa
dette omrade.

Medarbejderne i daghjemmet mener, at der er et godt samarbejde pa tveers i huset.
De gnsker, som andre medarbejdere har pa Felledgarden til at kunne ggre endnu
mere, er ogsa gaeldende for medarbejderne i daghjemmet. Der er sdledes ogsa et
gnske om at kunne ggre det samme som fgr personalereduktionen fandt sted i dag-
hjemmet.

Medarbejderne pa aktivitetsomradet og i treeningsafdelingen oplever ligeledes, der
er et godt samarbejde og et godt "rastof” pa Feelledgarden. Der et bl.a. gnske om
hgjere informationsniveau, klare meldinger om ressourcer og opgaver fremover,
bedre samarbejde i huset pa demensomradet samt renovering i stueetagen.

Renggring og de gvrige serviceafdelinger

Renggringen vurderes som utilstrekkelig af de fleste medarbejdere med den ind-
forte renggring hver 14. dag, og der er en gnske om at renggringen i plejeboligerne
er mindst en gang om ugen som tidligere. Ligeledes gnskes ved sygdom og ferie at
der er aflgsere, sa der ikke gar leengere tid imellem renggringen end den fastsatte
norm. Enkelte medarbejdere peger p4, at et felles renggringskorps pa Falledgarden
evt. kunne vere en god ide, selvom det ogsa er vigtigt, at de renggringsmedarbej-
dere, der kender beboerne godt, primert er i disse omrader. Mange medarbejdere
siger, at det er vigtigt, at ressourcerne ikke gar fra den tid, der er til pleje og om-
sorg.

Det er ogsa et gnske blandt medarbejderne, at fellesarealerne er mere rene frem-
over.

Samarbejdet med serviceafdelingerne vurderes af medarbejderne generelt godt, dog
kunne mange gnske, at ting hurtigere blev lavet og udbedret af teknisk service. De
tekniske medarbejdere kunne gnske sig at fa tidssvarende maskiner og en stgrre
bemanding, idet personalereduktionen de sidste par ar er oplevet som en voldsom
reduktion i mulighederne for at kunne yde service.

22



De fysiske rammer

Felledgarden vurderes generelt som gode og spendende bygninger, selvom de
lange gange og store fellesarealer ikke er velegnet til demente beboere, som der
efterhdnden bliver flere og flere af. Varelserne i plejeboligerne og lejlighederne i
de beskyttede boliger vurderes af medarbejderne som gode og hensigtsmassige.

Blandt nzsten alle medarbejdere er der et gnske om bedre vedligeholdelse af byg-
ninger og udenomsarealerne. ”Det ser maske varre ud, end det egentlig er”, siger
flere medarbejdere. Mange siger, at det var gnskeligt, at Felledgarden herunder
altaner mv. ikke virker sé forsgmt, idet forstehandsindtrykket ikke er godt, og der-
med er det en vaesentlig del af Felledgardens image, papeger bl.a. ogsa en del af
ledergruppens medlemmer.

En del af medarbejderne kunne gnske sig et bedre kaldeanleg pa Falledgarden, og
is@r i de beskyttede boliger er der i aftenvagten brug for at kunne kommunikere
“tovejs”.

2.4 Konsulenternes sammenfatning og refleksioner

Det vaesentligste indtryk ved at have haft i alt 243 beboere, pargrende og medar-
bejdere gennem et samtaleforlgb er, at der tegnes et andet og mere nuanceret bille-
de af Felledgarden end det billede, der blev vist i Tv-udsendelsen den 21. maj
2006.

Langt de fleste beboere er glade for at bo pa Felledgarden og oplever tilfredshed
med forholdene, isar i dagtimerne opleves Faelledgarden som velfungerende, og
det faste personale er hgjt verdsat, mens der med den lavere normering om efter-
middagen og om aftenen fra kl. 15-23 samt om natten og i weekenderne er en bety-
delig sarbarhed, nar de faste medarbejdere engang imellem pa disse tidspunkter er
fravaerende og er erstattet med vikarer, der ikke kender beboerne.

De pargrende oplever ogsa generelt, at der er en god stemning, og at de er glade for
at deres pargrende bor pa Falledgarden. I samtaleforlgbet er der fremkommet ek-
sempler pa, hvor omsorg og pleje kunne have fungeret bedre, og iseer pa de tids-
punkter, hvor personalebemandingen er lav, er der en betydelig sarbarhed.

Langt de fleste medarbejdere og ledelsen oplever ogsa en god atmosfaere og et godt
samarbejde pa Felledgarden samt en god kommunikation. Medarbejderne oplever
ogsa iser pa de personalesvage tidspunkter, at der stor afstand mellem de gnsker og
behov, som beboerne og de pargrende har, og de muligheder, der er for at opfylde
dem. Mange medarbejdere betragter indslagene og episoderne i Tv-udsendelsen
den 21. maj 2006 fra DR som i hgj grad “iscenesat” af journalisten, idet optagel-
serne var sket i meget pressede situationer, hvor personalebemandingen generelt
var lav pa Felledgarden. Ud fra de viste klip” blev det generaliseret i udsendelsen
fra DR, at de viste indslag tegnede det generelle billede af forholdene pa Felled-
géarden.

Flere medarbejdere har dog ogsa kommenteret udsendelsen som episoder og hen-

delser, man kan lere noget af vedrgrende kommunikation i pressede situationer, og
at det, der blev vist pa TV, absolut ikke fremover skal ske pa Felledgarden.
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Som konsulenter mener vi, at der et godt fundament og samarbejdsklima pa Feel-
ledgarden for at arbejde videre med nogle af de gnsker, der er fremkommet i grup-
pesamtalerne.

Her kan navnes forskellige indsatomrader, der vil kunne komme pa tale, som f.eks.
at fa skabt et godt fagligt miljg, saledes at medarbejderne bliver bedre til at hjelpe
og stgtte hinanden i forhold til de dilemmaer, man star overfor i dagligdagen. Vi
har som konsulenter erfaring med, at personalets mulighed for supervision giver
gode resultater for faglig udvikling.

Et andet indsatsomrade er at fa skabt mere indhold i hverdagen for alle beboerne.
Det fremgar klart af samtalerne, at udover at den basale pleje og omsorg er i orden,
sa betyder aktiviteter, ture, oplevelser, tid til en lille snak i hverdagen meget for
beboerne. Her er det vores erfaring, at et bevist arbejde med disse temaer, hvor
man i en organisation arbejder med fokus pa muligheder frem for begrensninger,
kan vere med til, at der sker en forbedring vedrgrende beboernes indhold i hverda-
gen.

Et tredje indsatsomrade kunne vere at fa @ndret personalebemandingen over dgg-
net, saledes at beboerne ikke oplever det er “nat kl. tre”, idet personalebemandin-
gen reduceres til ca. en tredjedel pa dette tidspunkt. Her er det vores erfaring, at det
kan indfgres i en proces, hvor ledelsen i dialog med medarbejderne tager ansvar for
gennemfg@relsen.

Et fjerde indsatsomrade kunne vere at fa et fast vikarkorps etableret pa Feelledgar-
den, séledes at beboerne i hgjere grad kender vikarerne, og man ikke er sa sarbar,
nar der er vikarer, der ikke kender procedurerne pa Felledgarden. Erfaringerne
med faste vikarkorps er blandede, men det kunne vare en ide at afprgve metoden.

Et femte indsatsomrade kunne vere, at der fremover i hgjere grad skal vere rent og
pant pa Felledgarden, samt at der sker en opstramning pa serviceomraderne, séle-
des det bliver muligt at fa realiseret nogle af de gnsker, der er til kgkkenet, vaskeri-
et samt teknisk service/vaerkstedet.

Specielt skal det fremhaves, at pa de atholdte seminarer i november 2006 i de for-
skellige afdelinger er der allerede taget initiativ til opfglgning pa flere af de rejste
problemstillinger samt pa de gnsker, der har vearet blandt beboere, pargrende og
medarbejdere. De forhold, der blev drgftet pa seminarerne, var forhold som afde-
lingen inden for egne rammer umiddelbart selv kunne fglge op pa.

Til sidst skal det bemarkes, at beskrivelserne og analyserne i dette afsnit 2 er med
til at belyse fglgende dele af kommissoriet:

o Beboer- og pargrendeundersggelse pa Feelledgdrden
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3. De mener bestyrelsen, bruger/pargrenderadet
og de eksterne parter

En af ideerne i udviklingsprojektet er gennem samtaler med dels de til dagligt di-
rekte involverede parter: beboere, pargrende og personale, dels de forskellige @vri-
ge parter med tilknytning til Feelledgarden at fa beskrevet, hvad der fungerer godt
pa Faelledgarden, og hvilke gnsker der er til ndringer, samt de udviklingsmulig-
heder, der tegner sig.

De gvrige parter er bestyrelsen og bruger/pargrenderadet pa Felledgarden samt
Zldreradet pa Ydre @sterbro, Aldrekontoret pa @sterbro, Direktionen i Sundheds-
og Omsorgsforvaltningen, de faglige organisationer og den tidligere forstander.

I det felgende er angivet nogle hovedtraek fra samtalerne med de forskellige parter.
Det skal bemarkes, at de mange kommentarer og forslag, der er fremkommet i
samtaleforlgbet specifikt vedrgrer de emner, der er beskrevet i de efterfglgende
hovedafsnit.

3.1 Det mener bestyrelsen pa Fzelledgarden

Bestyrelsen for den selvejende institution Feelledgarden oplever, at den er et enga-
geret demokratisk mellemled til kommunen, bestyrelsen er en “buffer” til kommu-
nen, der er fra bestyrelsen kontakt og sparring med beboerne, samt at bestyrelsen er
et klageorgan for beboerne. Bestyrelsen opfatter sig selv som serigst arbejdende. Pa
de arlige mgder med beboerne er der mulighed for at klage, og her har det gennem-
géende varet renggringen hver 14. dag, der har veret navnt som et hovedproblem.
Bestyrelsen oplever, at beboere og andre kommer til orde pa disse mgder.

Bestyrelsen opfatter Aldrekontoret pa @sterbro som et ekstra led, der blev indfgrt
for tre ar siden i Kgbenhavns Kommune, og ’samarbejdet mellem Felledgarden og
Aldrekontoret har ikke fungeret tilfredsstillende”, siges der. Bestyrelsen n@vner, at
det er frustrerende, og at man bl.a. har eksempler pa, at man ikke far svar pa breve,
der er sendt til Aldrekontoret, eller der er gaet meget lang tid inden svaret er kom-
met. To store klagesager har fyldt meget pa Felledgarden, og der er pa bestyrel-
sesmgder brugt meget tid pa at drgfte klagesager. Bestyrelsen opfatter klagevejled-
ningen, som er geldende for @sterbro, som verende hensigtsmassig, men samar-
bejdet mellem Felledgarden og Aldrekontoret har ikke fungeret tilfredsstilende pa
dette omrade.

Budget, lgbende budgetkontrol samt regnskab har veret drgftet pa alle bestyrel-
sesmgder, og bestyrelsen har dels oplevet en usikkerhed i forhold til, om de fik
ekstrabevillinger i 1gbet af aret, dels at vikarbudgettet ikke kunne styres. Dette har,
ifglge bestyrelsen medfgrt budgetoverskridelser.

Bestyrelsen siger, det er vigtigt, at forstanderen ikke er kommunens “medlgber” og
glemmer, at Feelledgarden er en selvejende institution med en bestyrelse, der har
ansat forstanderen.

Bestyrelsens gnsker til fremtiden er bl.a., at de 30 stillinger, som der tidligere var

pa Felledgarden fgr de foretagne budgetreduktioner i 2004 og 2005, kommer tilba-
ge, at personalet uddannes bedre, at Felledgarden bliver en attraktiv arbejdsplads.
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Ligeledes pointeres det, at fordelene ved at vare et stort hus skal udnyttes, og at
der som selvejende institution er store muligheder for at skabe en god kultur, hvor
det verdsattes, at mennesker har et godt liv.

3.2 Det mener bruger/pargrenderadet pa Faelledgarden
Bruger/pargrenderadet, der er valgt af beboere og pargrende pa Felledgarden, op-
lever generelt, at der var og er tryghed for beboerne pa Felledgarden, og at der er
sket en positiv udvikling siden maj 2006 vedrgrende samarbejdet mellem den nu-
vaerende ledelse og bruger/pargrenderadet.

Varme og imgdekommenhed karakteriserer Felledgarden bade fgr og nu. Det er
svert at genkende de ting, som blev vist i Tv-udsendelsen den 21. maj 2006, “men
nar folk bliver presset kan ting ske, og man raber hgjt”, siges der fra bru-
ger/pargrenderadet. Det faste personale vurderes som hgijt kvalificeret af bru-
ger/pargrenderadet. ”Samtidigt er det fint med oplysninger og information pa bru-
ger/ pargrendemgderne om antal klagesager pa Felledgarden”, siges der.

Der er gnsker om bedre renggring, flere ture ud af huset pa Felledgarden og bedre
mad pa etagerne. Der traenger til vedligeholdelse pa Felledgarden, "meget kunne
egentlig ggres for sma penge”, siges der. Pa de manedlige mgder er der ved at blive
taget hul pa nogle af de gnsker, der er fremkommet, f.eks. pd mgdet i oktober ma-
ned 2006 blev forhold vedrgrende maden drgftet.

Bruger/pargrenderadet oplever, at Aldreradets rolle er for stor i forhold til Felled-
garden, og gnsker det drgftet og afklaret pa de kommende mgder med Adreradet.

3.3 Det mener AEldreradet pa Ydre Osterbro

Zldreradet, der er valgt af de @ldre pa Ydre @sterbro, oplevede, at samarbejdet
med den tidligere forstander og ledelse pa Feaelledgérden kunne have varet meget
bedre - meget var kgrt op i en spids”, som det udtrykkes. Oplevelsen er nu, at der
er sket et skifte med den nye forstander fra maj 2006, og Aldreradet er meget til-
freds med situationen og samarbejdet nu.

Tidligere var det svert at komme i dialog med Feelledgarden. Det var svert at
komme af med en klage, og oplevelsen var, at man hgrte efter, men der skete in-
genting. "Kun ved at komme i TV sker der noget”, siger Aldreradet. ”Det er pro-
blematisk, der sad @ldre personer, der ikke fik 1gst problemerne”, siger man fra
Aldreradets side.

/Aldreradet ser sig som en stgtteorganisation, og gnsker at bruger/pargrenderadet pa
Felledgarden bliver stgttet i processen fremover, og forholdene pa Felledgarden
bliver afdramatiseret. Den nuverende ordning med, at to fra Aldreradet har delta-
get i mgder sammen med bruger/pargrenderadet har veret god, oplever Aldreradet.

3.4 Det mener AEldrekontoret pa Osterbro

Aldekontoret har siden oprettelsen i 2003 haft ansvaret for driften af institutioner-
ne pa @sterbro og dermed ogsa Felledgarden. Et af flere vasentlige punkter i sam-
spillet har vaeret gennemfgrelsen af en budgetmodel, saledes at alle institutioner i
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen far tildelt ressourcer efter samme objektive
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kriterier. Dette medfgrte, at Felledgarden havde ca. 30 stillinger for meget i for-
hold til budget 2003. Dette medfgrte en vanskelig budgettilpasningsproces i 2004
og 2005, idet bl.a. en medarbejder- og tillidsmandhenvendelse til det politiske sy-
stem medferte, at der i foraret 2004 blev udarbejdet en rapport ”Analyse af Om-
sorgscentret Feelledgéarden i perioden 2000-2003”. T denne rapport blev det pavist,
at Felledgarden havde samme budgetvilkar som andre institutioner i Sundheds- og
Omsorgsforvaltningen. Fra Aldrekontoret var opfattelsen, at man pa Felledgarden
syntes, at det var Aldrekontoret, der “gdelagde deres hus” ved at gennemfgre den
nye budgetmodel.

Det skal bemerkes, i regnskab 2005 var der stort set balance i forhold til det tildel-
te budget, mens der i regnskab 2004 var en overskridelse pa 2,3 millioner kr., som
Aldrekontoret beskrev som tilfredsstillende, idet Feelledgarden havde formaet at
tilpasse forbruget i forhold til de lagte retningslinier for tilpasningen.

Fra Aldrekontoret kunne det have varet gnskeligt, at Felledgarden i hgjere grad
havde taget ansvar for at gennemfgre budgettilpasningen, idet oplevelsen var, at
man pa Felledgarden fortsatte uendret, selvom forstanderen havde hgrt om bud-
gettilpasningen pa flere mgder tidligere. Samarbejdet mellem Felledgarden og
Aldrekontorets gkonomimedarbejder vurderer AEldrekontoret som varende ud-
market, men det er gnskeligt, at gkonomifunktionen strammes op, og der sker en
kompetenceudvikling pa dette omrade, herunder skal iser budgetrapporteringen
veere ngjagtig. @konomimaterialet, der kommer fra Felledgarden, opfattes af &l-
drekontoret ofte som mangelfuldt og kommer ofte ikke til tiden.

Et andet vaesentligt punkt i samarbejdet mellem Felledgarden og Aldrekontoret er
gennemfgrelsen af BUM-modellen, ud fra de i Sundheds- og Omsorgsudvalget
besluttede kvalitetsstandarder. Her kom Felledgarden fgrst med i 2. runde, og op-
levelsen var fra Aldrekontoret, at Feelledgarden ikke gnskede at blive udsat for de
krav, der skal opfyldes for at gennemfgre modellen. Oplevelsen var, at der ikke var
et naturligt ”flow” i informationsudvekslingen med Falledgarden, og at tidsfrister
ikke blev overholdt, samt at Felledgarden ikke tog opgaven alvorligt, bl.a. ved at
der var en ringe tilslutning fra Felledgarden vedrgrende kurser mv., og at man ofte
meldte fra til kurserne. Oplevelsen var endvidere pa Aldrekontoret, at man pa Feel-
ledgarden ofte sagde: “’vi er sa stor en institution, og vi gnsker at ggre det pa vores
made”.

Klagesager har der ikke veret flere af pa Felledgarden end andre steder, men to
klagesager har fyldt meget, oplyser man pa ZAldrekontoret. Det er ZAldrekontorets
opfattelse, at ogsa samarbejdet vedrgrende klagesagerne kunne have varet langt
bedre. Opfattelsen er, at Felledgarden ikke ville tage imod faglig hjelp fra Aldre-
kontoret, og at der dermed dels ikke skete en lering i forhold til klagesagerne, dels
at klagesagerne kunne veare afsluttet tidligere med et tilfredsstilende resultat for
alle parter. Der henvises specielt til afsnit 7 i denne undersggelse, der omhandler
klagesager.

Aldrekontoret oplever, at der fra starten i 2003 var noget uklarhed om ZAldrekonto-
rets rolle og de udmeldinger, der kom til institutionerne fra Sundheds- og Omsorgs-
forvaltningen. Der var ogsa uklarhed i forhold til de selvejende institutioner, der
ikke var teenkt rigtigt ind i organisations- og styringsmodellen. Det er endvidere
Zldrekontorets opfattelse, at det generelt var begyndt at ga bedre pa Felledgarden
i begyndelsen af 2006, idet budget 2005 blev overholdt, tilsynsrapporterne var ikke
alarmerende, ikke flere klagesager (udover de to meget omfattende) end andre ste-
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der, sygefravaeret var lidt under gennemsnittet, den igangsatte balanced scorecard
proces forlgb tilfredsstillende mv.

Aldrekontoret tilkendegiver, at de ser frem til med den nye forstander, som man
kender og verdsetter fra en anden institution, at Feelledgarden igen fra 2007 kan
indga i et naturligt og godt samarbejde pa alle omrader med ZAldrekontoret og der-
med udnytte de felles ressourcer, der er pa eldreomradet pa @sterbro.

3.5 Det mener Direktionen

i Sundheds- og Omsorgsforvaltningen
Direktionen oplevede, at de var orienteret om driften pa Felledgarden, idet der bl.a.
pa de halvvarlige mgder med ZAldrekontoret pa @sterbro var flere forhold vedrg-
rende Felledgarden, der var i fokus. Det drejede sig primert om budgettilpas-
ningsopgaven i 2004 og 2005 samt de to store og omfangsrige klagesager. Forstan-
derens gennemslagskraft og muligheder til at tackle disse opgaver blev flere gange
vendt pa disse mgder.

Det er Direktionens opfattelse, at der nu er sket et paradigmeskift i Sundheds- og
Omsorgsforvaltningen i forhold til ledelse og opfglgning pa de enkelte institutio-
ner. Dette paradigmeskift er bl.a. kommet efter den store budgetoverskridelse for
nogle ar siden i Sundheds- og Omsorgsforvaltningen, saledes at Direktionens op-
fattelse nu i hgj grad er, at synlig ledelse pa en institution betyder, at “man har styr
pa sin butik” og dermed har gennemslagskraft til at gennemfgre de beslutninger,
der treffes pa ZAldrekontoret, i den centrale del af Sundheds- og Omsorgsforvalt-
ningen og Sundheds- og Omsorgsudvalget. Det betyder ogsa, at man er en aben
institution, der samarbejder og er parat til at modtage faglig hjelp i f.eks. kompli-
cerede klagesager.

Direktionens opfattelse er, at &ldrecheferne er lokale forvaltningschefer, der der-
med ogsa har kompetencen i forhold til de enkelte institutioner, herunder ogsa at fa
de enkelte bestyrelser i tale.

Tilsynsrapporterne lignede andre tilsynsrapporter fra andre plejehjem i Kgben-
havns Kommune, tilkendegiver Direktionen, men der var dog en bekymring for, at
der manglede en implementering af de forhold, der var omtalt i handleplanerne.

Det er Direktionens gnske fremover, at fa tilskyndet, at der ydes mere bistand i
komplekse klagesager, idet det er vigtigt at veere opmarksom pa, at der muligvis er
noget galt, og at der kan handles anderledes. De to omfattende klagesager pa Feel-
ledgarden er ikke udtryk for den generelle holdning til faglighed pa Felledgarden,
mener Direktionen.

Det er Direktionens opfattelse, at Felledgarden engang i 2007 igen bgr tilknyttes
Zldrekontoret pa @Dsterbro. Ligeledes bgr der i Sundheds- og Omsorgsforvaltnin-
gen ske en afklaring og tydeligggrelse af kompetenceforholdene og samarbejdsfla-
derne, nar der er tale om en selvejende institution.

3.6 Det mener de faglige organisationer
Foreningen af Offentlige Ansatte (FOA) og tillidsreprasentanterne oplevede i
2005, at da personalet skrev under pa “nu kunne man ikke mere”, at den daverende
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forstander ikke tog personalet alvorligt, samt at systemet hgjere oppe (£ldrekonto-
ret) ogsa svigtede, idet henvendelsen ikke blev sendt videre. Selvom der blev holdt
et mgde pa Felledgarden i december 2005, var det ikke oplevelsen, at der kom
noget konstruktivt ud af henvendelsen. FOA og tillidsmandene forventer, at den
nye forstander star fast, nar personalet henvender sig, idet det klart er tilkendegivet,
at der mangler "hender” pa Felledgarden (et generelt Kgbenhavnerfanomen, siges
der).

Der er fra FOA og tillidsmeandene flere gnsker til Feelledgarden, bl.a. at en ny Ign-
og personalepolitik bliver forhandlet pa Felledgarden, ressourcer bliver fordelt
bedre mellem etagerne, evt. etablering af et internt vikarkorps (evt. pa tvers af
renggring og pleje), tiden udnyttes optimalt, samt at der bliver handlet i forhold til
klagesager. @nsket er endvidere, siger FOA: "at ledelse og samarbejde skal fungere
i dagligdagen, og medarbejderne oplever, at de bliver taget vare pa”.

Dansk Sygeplejerad (DSR) har oplevet, at der har veret en god styring pa Feelled-
garden, og at det sygeplejefaglige ansvar var klart placeret. Endvidere er oplevel-
sen den, at der er gode introduktionsprogrammer, samt at de konkrete situationer pa
Felledgarden altid er blevet Igst. DSR gnsker, at Feelledgardsagen kan medfgre en
leering i Sundheds- og Omsorgsforvaltningen, saledes at der i klagesager indgar et
tema om evt. at flytte beboere i stgrre grad end man ggr i dag, og at det bliver mere
normalt. DSR forslar, der bliver udarbejdet en “handbog i klagesager”, idet Feel-
ledgardsagen klart viser, at de to store pargrendesager fik mange personalemaessige
konsekvenser.

DSR pointerer vigtigheden af, at der er sygeplejersker pa de fleste ledelsesniveauer
pa Felledgarden. Lederne pa Felledgarden er oplevet som gode til krisestyring,
men DSR siger endvidere, at man pa Felledgarden skal veere opmarksom pa, at
der kan komme en senere reaktion blandt lederne, der er sarbare efter den seneste
tids fokus pa Feelledgarden. DSR anbefaler, at man i treeningsprogrammerne mv. i
2007 far dette aspekt teenkt ind.

3.7 Det mener den tidligere forstander

Den tidligere forstander, der nu er ansat i Sundheds- og Omsorgsforvaltningen i
Sjzllandsgade, tilkendegiver, at pa sygeplejemgderne hver 14. dag blev kvalitets-
standarderne drgftet sammen med, at man i 2004 og 2005 skulle finde besparelser
og tilpasninger, der svarede til de ca. 30 stillinger. Pa Felledgarden efterlevede
man kvalitetsstandarderne, som var politisk vedtaget, herunder at man gik fra
ugentlig renggring til renggring hver 14. dag i plejeboligerne.

Den tidligere forstander oplevede mere ZAldrekontoret end bestyrelsen som na&rme-
ste leder i det daglige, nar man ser pa hyppigheden af interaktion. Kommunikati-
onsvejene mellem Falledgarden og Aldrekontoret var egentlig ret klare fra start,
”men Felledgarden oplevede sin selvstendighed som opslugt, og der kom hele
tiden noget, som man skulle lave, dokumentere mv.” Oplevelsen fra den tidligere
forstander var en topstyring, hvor ting var besluttet pa Aldrekontoret uden dialog
med de involverede parter. Der var endvidere ikke en dialog mellem bestyrelses-
formanden pa Felledgarden og lederen af Aldrekontoret.

Den synlige ledelse pa Felledgarden var blandt andet, at der var gjort meget ud af

den kvalitative og vejledende ledelse, siger den tidligere forstander. Ligeledes at
det var pointeret i organisationen, at uddelegering betyder, at man ogsa fglger op.
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Den nuvarende klagevejledning fra Aldrekontoret, betragter den tidlige forstander
som hensigtsmessig, og det er vigtigt, at treklangen: "beboere, pargrende og med-
arbejdere” opfattes som en helhed, og is@r at forventningerne afstemmes ved ind-
flytningssamtalen, og at dette kan udmgntes i en pargrendepolitik.

Modellen med to dages introduktionsundervisning og evt. ekstra vejledning er til-
fredsstillende. Personaleuddannelse er for gvrigt en af de stgrste udfordringer
fremover i &ldresektoren og dermed pé Feelledgarden, mener den tidligere forstan-
der.

“Der var i de seneste ar utroligt fokus pa budgettallene”, fremhaver den tidligere
forstander og mener endvidere, at man pa Felledgarden kom i mal allerede et ar fgr
end planlagt, idet der var budgetmassig balance allerede i 2005. Endvidere mener
den tidlige forstander, at de mange henvendelser fra Felledgarden om, at pleje-
tyngden i de beskyttede boliger for mange beboere svarede til plejetyngden i pleje-
boligerne i fgrste omgang ikke blev taget alvorligt af Eldrekontoret og i Direktio-
nen, men nu i forbindelse med Feelledgardsagen er der endelig givet som en bevil-
ling i 2006 og fremover svarende til plejetyngden i plejeboligerne.

3.8 Konsulenternes sammenfatning og refleksioner

Generel viser samtalerunden, at samarbejdet mellem Fealledgarden og nogle af
parterne kunne have varet bedre de seneste 2-3 ar. Iseer Aldrekontorets opfattelse
star i klar kontrast til den tidligere forstanders og bestyrelsens oplevelser af samar-
bejdet omkring budgettilpasningsforlgbet i 2004 og 2005, indfgrelse af BUM-
modellen samt de to omfattende klagesager pa Felledgarden.

Konsulenterne vurderer, at der generelt er sket en ra&ekke positive &ndringer vedrg-
rende samarbejdet med Aldreradet pa Ydre @sterbro og med bruger/ pargrendera-
det pa Feelledgérden, og her er der mest behov for en rolleafklaring fremover.

Der bgr imidlertid overvejes en reekke indsatomrader.

For det fgrste bgr kompetenceforholdene mellem bestyrelse, forstander og aldre-
kontor afklares, bl.a. ved at driftsoverenskomsten mellem Sundheds- og Omsorgs-
forvaltningen og Felledgarden bliver mere pracis vedrgrende ansvar og forpligti-
gende samarbejdsrelationer mellem Aldrekontoret og andre instanser.

For det andet vil det veere ngdvendigt med et procesforlgb mellem ZAldrekontoret
og Falledgarden for at fa etableret et godt og frugtbart samarbejde fremover, sa-
fremt Felledgarden igen skal referere til Aldrekontoret pa @sterbro, og ikke til
Direktionen, som det blev besluttet i maj 2006. Det er konsulenternes opfattelse, at
den nye forstander vil kunne vere en vigtig brobygger for dette samarbejde frem-
over.

For det tredje signalerer de faglige organisationer og tillidsmandene en positiv
vilje til samarbejde om udvikling pa Feaelledgarden. Det er vigtigt, at ledelsen pa
Felledgarden fremover inddrager de faglige organisationer og tillidsmendene tid-
ligt i omstillings- og udviklingsprocesser, saledes at der er en gensidig viden og
respekt for hinandens synspunkter, sa “’tingene ikke gar op i en spids”, nar @ndrin-
gerne gennemfgres.
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Endeligt skal det bemarkes, at beskrivelserne og analyserne i dette afsnit 3 er med
til at belyse fglgende dele af kommissoriet:

e Hoyring af tillidsmeend og fagforeninger

o (Kommunikationen mellem personalet, beboerne og pargrende samt internt
mellem personalet med fokus pa etik og veerdier). Desuden kommunikation og
samarbejde med det lokale eceldrerad, bruger/pargrenderad my.

o Ledelsesforhold med en beskrivelse af organiseringen af beslutnings- og kom-
munikationsveje, herunder relationen til Aldrekontoret og Direktionen.
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4. Kommunikation med fokus pa etik og veerdier

4.1 Feelledgardens veerdigrundlag

og betydning i dagligdagen
Felledgarden har et veerdigrundlag med fem overordnede verdier. Vardigrundla-
get, som er vedtaget pa Felledgarden, skulle alle medarbejdere vare bekendt med
gennem opslag mv. De fem veardier i verdigrundlaget er: Tillid, Respekt, Dialog,
Omsorg og Ansvarlighed.

Ved verdigrundlag forstas i almindelighed, hvad en organisation grundleeggende
star for, og dermed er det en referenceramme for de beslutninger, der treeffes og for
de handlinger, der udfgres.

I gruppesamtalerne i oktober og november 2006 med bade beboere, pargrende og
medarbejdere var der formuleret et spgrgsmal: Giv eksempler pa, hvor du synes
man pa Feelledgdrden lever godt op til veerdigrundlaget og eksempler pd, hvor man
ikke lever op til veerdigrundlaget? (etik og verdier i praksis).

De fem verdiers betydning i dagligdagen — udsagn fra beboere, pargrende og med-
arbejdere er anfgrt direkte i det fglgende og giver nogle billeder af, hvad man for-
star og oplever i forhold til verdigrundlaget pa Felledgarden — ud fra de forskelli-
ge parters perspektiver.

Generelt om veerdigrundlaget pa Faelledgarden

e De fem verdier er vigtige og skal vare til stede hos personalet, der arbejder
med pleje og omsorg (beboer)

e Der er en udbredt opfattelse af, at personalet lever op til verdierne (beboer)

o Jeg kan slet ikke genkende fremstillingen i Tv-udsendelsen — mange profeter
skulle ytre sig — de ved ikke noget om den rigtige situation pa Felledgarden
(beboer)

e Personalet prgver at efterleve vardierne, men der er for lidt personale (beboer)

e Tv-udsendelsen giver ikke det rigtige billede af Felledgarden — det er synd for
alle, der har noget med Faelledgérden at ggre (beboer)

o Klager burde give anledning til @ndringer (daghjemsgast)

e Dereren ”and” af verdierne pa Felledgarden, og det faste personale efterlever
i nogen (hgj) grad verdigrundlaget. Aflgsere er famlende overfor vardigrundla-
get — de ved ikke hvad Felledgardens verdigrundlag er (pargrende)

e Vi er flere, der kan pege pa personale, der lever op til veerdigrundlaget. Men vi
kan ogsa pege pa personale, der ikke ggr det (pargrende)

e Flere i gruppen har darlig samvittighed over ikke at kunne leve op til verdierne,
fordi hverdagen er hektisk. Generelt retter medarbejderne fgrst kritikken indad
(mod sig selv), men vender sé frustrationen mod ledelsen (medarbejder)

e Det faste personale kender verdigrundlaget og vil ggre alt for at leve op til det
(medarbejder)

e Man kan imgdekomme verdierne ved at sikre en god ledelse (medarbejder)

e De fem verdier er "selvfglgeligheder”, nar man arbejder i plejesektoren (med-
arbejder)

e Verdigrundlaget bliver ikke automatisk efterlevet (medarbejder)

e Kaulturen pa Faelledgarden kunne szttes i fokus (medarbejder)
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Vi lever da op til de fem vardier, men tidspres og stress i hverdagen ggr maske,
at vi ikke altid lever 100 % op til dem (medarbejder)

Det er faktisk fgrste gang, jeg ser vaerdierne (medarbejder)

De (vardierne) hanger altsa og er indrammet pa hver afdeling (medarbejder)

Tillid

Det er vigtigt, at det er det “rigtig gode” personale, der er pa arbejde. Det ”go-
de” personale har den rigtige indstilling til omsorg og pleje (beboer)
Problemet med aflgsere er, at det tager tid at opbygge tillid (beboer)
Personalet er generelt meget sgde — alle leegger vaegt pa, at det helst skal vaere
fast personale, der passer dem. Sa er vi mest trygge — det har stor betydning, at
personalet kender en (beboer)

Personalet er ’sgde” og ggr rigtigt meget for os. Eksempelvis har oversygeple-
jersken veeret med til at ggre rent hos os (beboer)

Der er tillid og aftaler overholdes (pargrende)

Beboere og pargrende abner sig og taler om private ting (medarbejder)

Vi prgver virkelig at efterleve vaerdierne, men der er ikke tid til omsorg — det
betyder tilliden og respekten ryger (medarbejder)

Respekt

Jeg skulle have besgg dagen efter, hvor jeg skulle have lavet noget sammen med
en medarbejder. Bad om det blev lavet om, og det blev det (beboer)

En medarbejder stjal — der blev merket pengesedler. Hun blev opdaget, men
ogsa bortvist. Resolut handling (beboer)

Da min mor braekkede armen fik jeg ikke besked, fordi det var gnsket fra min
mor (pargrende)

Tv-udsendelsen viser, der er mangel pa respekt, men det er ogsa en meget
unuanceret udsendelse (pargrende)

En medarbejder vil tage en samtale med en beboer, enten planlagt eller spon-
tant. Beboeren er treet, og samtalen udskydes (medarbejder)

Hvis y far besgg, mens medarbejderen laver noget med y, udsatter medarbejde-
ren sin aktivitet til senere (medarbejder)

@nske om, at der er mere respekt fra beboernes side. Eksempler pa at medarbej-
dere bliver talt til som bgrn og tjenestefolk - ggr det og det...(medarbejder)
Udsendelsen har netop vist vi er ”darlige” — det giver ikke respekt hos beboere,
pargrende eller forvaltningen — det var en hard omgang at komme igennem for
flere medarbejdere (medarbejder)

Dialog

Den enkelte beboer har ogsa selv et ansvar for dialog og ggre noget ved det
(beboer)

Jeg har oplevet, der blev talt ned til mig — ubehagelig oplevelse (beboer)

Der er ikke lengere tid til dialog med beboerne (beboer)

Min hjelper vil ggre alt for mig, men der mangler tid til dialog (beboer)

Vi oplever god dialog, nar vi spiser (beboer)

Godt at stikke fingeren i jorden og tale med beboeren ud fra, hvor de er. Beboe-
ren taler med og deler oplevelser med personalet (pargrende)

Humor (pargrende)

Y skal have sine sko pa og medarbejderen siger: tag sa de sko pa, pa en skarp og
dérlig made (pargrende)
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Drille beboeren pa en sjov og humoristisk made — god kommunikation og dia-
log, giver sjov (pargrende)

Det er let at komme i dialog med personalet (pargrende)

Manglende tid til dialog med beboerne (pargrende)

Jeg blev ikke kontaktet, da min mor 14 for dgden. Jeg besggte hende meget i den
sidste tid — men altsa ikke pa det mest kritiske tidspunkt. Personalet sagde, de
havde varet ved mor den sidste time — men jeg fik ikke besked. Det var trist og
et eksempel pa, at dialogen ikke var serlig god (pargrende)

Der ma vere lidt bedre dialog via “meddelelsesbogen”, som bruges i forhold til
nogle pargrende (péargrende)

Jeg oplevede svigt i kommunikationen ved hospitalsindleggelse (pargrende)
Hvis der er noget, der ikke fungere, er det vigtigt at fa talt om det (medarbejder)
Vi snakker om hinanden og ikke til hinanden (medarbejder)

Har man mange bolde i luften, giver det en stresset situation, og nerheden
forsvinder (medarbejder)

At leve op til verdierne er ath@ngig af ressourcerne, eksempelvis dialog med
beboerne (medarbejder)

Omsorg

Vi far nogle gange hjelp 3-4 gange pa en nat — og der er ikke noget problem
(beboer)

Vedrgrende en “’skrap tone” (fra Tv-udsendelsen). Vi ma indrgmme, at det kan
vare ngdvendigt med et BESTEMT tonefald (beboer)

Personalet ggr det, de kan. Nej, hvor er de sgde. Det er utaknemligt at vere
hjelper, fordi de altid kan ggre mere. Og de kan ikke ggre det bedre (beboer)
Der er for lidt personale i weekenden. Det er eksempelvis et stort problem, hvis
en far det skidt eller bliver alvorlig syg. Der kan simpelthen ga for lang tid med
at fa fat i personalet (beboer)

En aftenvagt sad en aften med lukket dgr pa kontoret. Problemet blev stort, da
en beboer blev alvorlig syg. Problemet blev heldigvis Igst ved medbeboernes
hjelp (beboer)

At fa noget rigtig god mad — eksempelvis om sgndagen — det var rigtigt godt.
Det vil jeg gerne have mere af og evt. selv betale lidt til det. Det var vist over-
sygeplejersken, der havde det med til os. Det viser noget om omsorg og respekt,
synes mange (beboer)

Personalet sgrgede for en elektrisk kgrestol til en bruger, og vedkommende fik
sin frihed tilbage (pargrende)

Der er omsorg pa Felledgarden — “natskifte” er ikke altid godt. Nogle gnsker
lang sgvn frem for “natskifte” (pargrende)

Beboerne bliver vasket og lagt i seng om aftenen, og om morgenen bliver de
vasket og kledt pa (pargrende)

En beboer vil gerne se fodbold i TV, her sgrger personalet for, at han bliver kgrt
ud til det TV, hvor programmet sendes, sa han kan se det, og giver ham en gl
med, som han kan hygge sig med (pargrende)

Der mangler grundleeggende tid til omsorg, det betyder det gar ud over veerdier-
ne (medarbejder)

Nar en medarbejder fglger en beboer til noget, som denne har behov for, kgb af
noget, undersggelse pa hospital, tur et sted hen mv. (medarbejder)

Hyvis x er ked af det eller har problemer, tager vi os tid til at tale med ham (med-
arbejder)
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e En beboer kraever tid til at ga, og beboeren vil gerne selv, men medarbejderen
bliver ngdt til at sette beboeren i en kgrestol (medarbejder)
e Spgrge til hinandens velbefindende og hvad man laver — ferie (medarbejder)

Ansvarlighed

e Deter svart at fa gje pa, nar beboeren har det meget beskidt og selv har beskid-
te negle. Og at hjelpemidlerne er snavsede (pargrende)

e Rekrutteringen af nyt personale skal vare bedre (medarbejder)

e Hvis man gg@r noget med en beboer, ggr man det feerdigt, som man er i gang
med, inden man gar hjem (medarbejder)

e Vi tager en ekstra vagt, hvis det brender pa, og hvis vi har lovet noget til en
beboer eller pargrende, sa holder vi det. Hvis en beboer har en problemstilling,
som kraever andres inddragelse, sgrger vi for dette (medarbejder)

e En medarbejder giver en beboer bad pa en anden afdeling, fordi det er vigtigt
for beboeren, at det er en mand, der ggr det (medarbejder)

e Manglende tid til at s@tte sig ind i beboerens méade at fungere pa betyder, at der
handles forkert (medarbejder)

¢ Alle medarbejdere bliver ved opgaven, inden man forlader afdelingen, f.eks.
hvis en beboer er pa toilettet (medarbejder)

4.2 Eksempler pa etiske og moralske dilemmaer

pa pleje- og omsorgsomradet pa Feelledgarden
Ofte star personalet pa Felledgarden i etiske dilemmaer, dvs. svare valg, hvor to
eller flere moralske og etiske krav er i modstrid med hinanden. Det betyder, at uan-
set hvilket valg medarbejderen treffer, vil den pageldende handle imod nogle af de
verdier, som Felledgarden star for og laegger veegt pa. Lgsningen vil derfor ofte
ikke foles tilfredsstillende for beboere, pargrende og medarbejdere. I det fglgende
vil oplevelser fra medarbejderne pa Faelledgarden illustrere nogle af disse dilem-
maer, som personalet star overfor i dagligdagen.

Eksempel 1

En dame bliver ny beboer pa Felledgarden og raber hallo” hele dagen, og perso-
nalet kommer hver gang, nar hun kalder. Veardierne respekt, omsorg og dialog
overfor den nye beboer lever man op til, men der gér meget tid fra de andre beboe-
re ved alle disse kontakter. De samme verdier leves der ikke op til for de andre
beboere, idet disse beboere ogsa gnsker kontakt, skal pa toilettet mv.

Der er saledes et dilemma for personalet. Skal personalet komme altid, nar den nye
beboer kalder, eller skal de lade hende vente lidt, for at efterkomme andre beboeres
behov.

Personalet drgftede problemet pa et gruppemgde, og en medarbejder forslog, at den
nye beboer blev kgrt hen i feellesarealet, idet hendes raben “hallo” var tegn pa kon-
taktbehov. Medarbejderen havde konstateret, at nar den nye beboer spiste felles
med de andre beboere, sa var “raberiet” deempet. Denne lgsning viste sig generelt
at vere til gavn for beboerne, og de andre beboere accepterede den nye beboer.

Dette eksempel viser, at der var en farbar vej ud af det etiske dilemma, som medar-
bejdere stod overfor i forhold til den nye beboer.
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Eksempel 2

To hjzlpere er i aftenvagt pa en afdeling og er inde ved beboer X, der er smurt ind
i affgring, samtidig ringer en anden beboer Y om hjelp til toiletbesgg, som medar-
bejderne normalt ved varer 5-10 minutter. Det er ngdvendigt, at vare to om opga-
ven, da beboer X er fysisk tung, og en person kan ikke magte opgaven. Normalt er
der kun en medarbejder om aftenen til en gruppe pa 12 beboere, sa den anden med-
arbejder er tilkaldt fra en anden gruppe pa afdelingen, hvor der i forvejen er opga-
ver nok med spisning, madning af beboere, toiletbesgg mv.

Dilemmaet er nu, skal en af de to medarbejdere forlade beboer X, der er smurt ind i
affgring, og dermed ikke leve op til verdierne respekt, omsorg og ansvarlighed
over for denne beboer X, eller skal begge blive ved beboer X, og lade beboer Y
vente de 15 minutter, det tager at ferdigggre beboer X.

En mulig vej ud af dilemmaet var, at den ene medarbejder kort forlader beboer X i
1 minut, for at sige til beboer Y, at hun ma vente 15 minutter med at komme pa
toilettet, vel vidende at ’ting” kan ske i bleen for beboer Y. Medarbejderne er klar
over, at man ikke lever op til verdierne respekt, omsorg og ansvarlighed over for
beboer Y, der skal pa toilettet, men at man ved at forlade beboer X kortvarigt i
nogen grad lever op til veerdien om dialog over for beboer Y, der saledes ved, at
hun mé vente med at komme pa toilettet.

Personalet oplever at veere frustrerede over dette etiske valg i dagligdagen pa Feel-
ledgarden, og kan ikke se en vej ud af dilemmaet.

Eksempel 3

I perioden fra k1. 15 til 23 er der en medarbejder pa aftenvagt til 12 beboere pa en
plejeafdeling samt en “springer” fra kl. 17 til 21 til deling mellem tre grupper med i
alt 34 beboere. Der opstar ofte dilemmaer, idet det er umuligt at vare alle steder pa
én gang. Opgaver, der skal lgses i dette tidsrum, er tilberedning og servering af
aftensmad, beboere der skal have hjalp til at spise, beboere der skal pa toilettet,
beboere der skal i seng, beboere der skal have skiftet ble, aktiviteter i forhold til
beboerne samt mange andre opgaver.

Under spisning med 8 beboere skal en af de spisende beboere pa toilettet. Der er en
medarbejder tilstede og halvdelen af de 8 beboere er ret demente, hvilket betyder,
at hvis medarbejderen og den beboer, der skal pa toilettet, forlader bordet, vil de
demente ogsa forlade bordet og ga til deres veerelser og ikke fa noget at spise. Det
er ikke muligt at fa tilkaldt andre medarbejdere pa afdelingen, da de er travlt opta-
get med andet arbejde i forhold til andre beboere, og hvis de forlod dem, ville det
betyde, at de ikke kunne leve op til veerdierne for Felledgarden over for disse an-
dre beboere pa afdelingen.

Dilemmaet er, skal medarbejderen vaere ansvarlig og vise respekt overfor de gvrige
syv spisende beboere, eller skal medarbejderen vise respekt, yde omsorg og vere
ansvarlig over for beboeren, der skal pa toilettet.

Eksempel 4

En beboer, der har sveert ved at udtrykke sig, kontakter en medarbejder, der bliver
stresset, da hun ved, at der er fire andre beboere, der venter, og medarbejderen
begynder at gatte sig til, hvad beboeren vil sige. Medarbejdere oplever, at dette
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ikke er veerdigt, da man maske getter forkert pa det, som beboeren henvender sig
om.

Dilemmaet for medarbejderne er mellem at tage sig god tid og leve om til verdier-
ne dialog og respekt i forhold til beboeren, der har svart ved at udtrykke sig samti-
digt med at medarbejderen ikke viser god omsorg og ansvarlighed for de andre fire
beboere, der venter.

Eksempel 5

En medarbejder er ved at udfgre personlig pleje (nedre toilette) i forhold til en be-
boer, og imens taler beboeren om noget alvorligt og personligt med medarbejderen,
fordi der ikke senere er tid til dette. Dette er ikke vaerdigt for beboeren, siger den
pageldende medarbejder, fordi det satter beboeren i en gmtélelig situation.

Dilemmaet i forhold til beboeren er mellem respekt over for beboeren og lade vare
med at tale om disse mere alvorlige ting, og maske ikke senere have tid til dette,
fordi andre beboere krever pleje og opmarksomhed.

4.3 Konsulenternes sammenfatning og refleksioner

De fem verdier: Tillid, Respekt, Dialog, Omsorg og Ansvarlighed forekommer for
mange beboere, pargrende og medarbejder som meget generelle og overordnede,
som det kan vere svart at forholde sig til i konkrete situationer. Omvendt viser
tilkendegivelserne i afsnit 4.1 med de mange udsagn om vardierne og betydningen
i dagligdagen, at de er relevante pa Felledgarden, og at mange sagtens kan relatere
hverdagen til vaerdierne.

Konsulenterne har erfaring med, at det er vigtigt fremover, at de overordnede fem
verdier er mere forstaelige i en pleje- omsorgssammenheng. Dette kunne ggres
ved, at der for hver verdi, blev anfert en forstaelse (Herved forstar vi: ....... ). De
mange udsagn fra beboere, pargrende og medarbejdere for hver verdi, kunne i en
proces med ledelse og medarbejdere pa Faelledgarden vere inspiration til et mere
brugbart og relevant veerdigrundlag for Felledgarden, siledes at veerdigrundlaget i
hgjere grad bliver styrende og retningsgivende.

Ligeledes viser gruppesamtalerne med beboere, pargrende og medarbejdere, at der
burde vare en verdi, der eksplicit hedder ”godt indhold i hverdagen for beboeren”,
da beboere og pargrende legger meget vaegt pa dette. Selvom omsorgsbegrebet
ogsa i nogen grad omfatter indhold i hverdagen, kunne det vare nyttigt med denne
verdi.

En anden vardi, det kunne overvejes at have pa Falledgarden, er: ”god planleg-
ning og tilretteleggelse”, selvom denne vardi, kan vare indeholdt i veerdien an-
svarlighed”. Mange tilkendegivelser fra beboere og pargrende viser, at ”god plan-
leegning og tilretteleggelse” betyder meget i dagligdagen vedrgrende f.eks. at be-
boeren kender deres hjelper, overlap mellem daghold og aftenhold, ture ud af huset
mv.

Det kan saledes vare hensigtsmaessigt, at fa verdigrundlaget pa Felledgarden revi-

taliseret i en proces, saledes at der bliver et mere klart billede og forstaelse af ver-
dierne. Herudover er det vigtigt, at ledere og medarbejderne l@rer at bruge verdi-
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grundlaget i dagligdagen, saledes at man kan lare at bruge hinanden til at finde
gode lgsninger og maske mere farbare veje ud af de vanskelige moralske og etiske
dilemmaer, man star overfor, jf. de anfgrte eksempler i afsnit 4.2.

Hvis en organisations nedskrevne vardier ikke kan bruges til at Igse de dilemmaer,
som den star i - sa er de intet veerd, er vores erfaring som konsulenter. Sa dette
kunne vare udfordringen pa Felledgarden fremover. Mange steder har vi i forbin-
delse med gennemfgrelse af verdiprocesser haft ’5-10 dilemmafortellinger fra
egen organisation” som grundlag for at forsta at arbejde med verdier og etik en
organisation.

Verdier og etik er et vigtigt fundament fremover pa Felledgarden som styrings-
grundlag, og efter vores opfattelse som konsulenter kan man komme langt i en
udviklingsproces, hvis etik og verdier bliver styrende pa Felledgarden. F.eks.
BUM-modellen, kvalitetsstandarder, balanced scorecard mv. betragtes derfor alene
som styringsverktgjer, der har til formal, at Felledgarden lever op verdierne. Sam-
tidigt er veerdierne ogsa med til, at der kan findes bedre veje ud af de dilemmaer,
som personalet star i til dagligt - forst og fremmest i forhold til pleje og omsorg til
beboerne.

Beskrivelserne og analyserne i dette afsnit 4 er med til at belyse fglgende dele af
kommissoriet:

o Kommunikationen mellem personalet, beboerne og pargrende samt internt mel-
lem personalet med fokus pa etik og veerdier.
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5. Kvalitet pa Feelledgarden

5.1 Kvalitetsbegreber, herunder kvalitetsstandarder for
personlig og praktisk hjaelp i Kebenhavns Kommune

Det kan i forbindelse med analysen af kvaliteten pa Feelledgarden veare hensigts-
massigt at bruge tre forskellige tilgange til kvalitetsbegrebet, der kan vere med til
at udrede nogle at de forskellige opfattelser af kvalitet, der er blandt de forskellige
parter pa Feelledgarden, jf. afsnit 2 og afsnit 3.

De tre tilgange til kvalitet er:

a) Den brugeropfattede kvalitet, dvs. hvordan opfatter beboere og pargrende at
bo og vare pargrende pa Faelledgarden vedrgrende personlig og praktisk hjalp.
Den brugeropfattede kvalitet fremgar af brugerundersggelser, tilsynsrapporter,
hvor beboerne er spurgt samt af de tilkendegivelser, der er beskrevet i afsnit
2.1 og 2.2: "Det mener beboerne” og "Det mener de pargrende”.

b) Den faglige kvalitet, dvs. ud fra en pleje- og omsorgsfaglig synsvinkel, hvad
er sa den rigtige pleje og omsorg. Her er det tilsynsmyndighedens, medarbej-
dernes og dermed de tilkendegivelser, der bl.a. er beskrevet i afsnit 2.3: "Det
mener medarbejderne”.

c) Den politiske fastlagte kvalitet, dvs. den kvalitet, der er defineret af politiker-
ne i Sundheds- og Omsorgsudvalget og Borgerreprasentationen i dokumentet
”Kvalitetsstandarder for personlig og praktisk hjelp 2006”.

”Kvalitetsstandarder for personlig og praktisk hjelp 2006” er et dokument pa 66
sider, der gelder for hjemmeplejen og plejehjemmene i Kgbenhavns Kommune.

Kvalitetsstandarderne blev, jf. lovgivning pa dette omrade, indfgrt sammen med
BUM-modellen i Sundheds- og Omsorgsforvaltningen i 2003/04 pa aldreomradet,
og Zldrekontoret pa @sterbro var de fgrste, der skulle afprgve modellen og hermed
ogsa Felledgarden.

I forbindelse med gennemfgrelsen af BUM-modellen er der to opfattelser af, hvor-
dan det foregik. Pa Aldrekontoret, mener man ikke, at Felledgarden tog opgaven
alvorligt fra start af. De satte sig ikke ind i problematikken og var ikke motiverede.
F.eks. blev der fra start etableret kurser vedrgrende gennemfgrelse af BUM-
modellen, og den davarende forstander og uddannelses- og udviklingskonsulenten
pa Felledgarden meldte fra. Et andet eksempel er, siger man fra Aldrekontorets
side, at de dialogvisiteringer, der skulle foretages, var svere at fa gennemfgrt pa
Felledgarden, og dermed pakke- og ressourcetildelingen. Selvom der kun er tale
om et skyggebudget indtil 2007 betgd det, at implementeringen af BUM-modellen
“haltede” i begyndelsen, ifglge Aldrekontoret.

Fra Felledgardens side, dvs. bestyrelsen, den tidligere forstander samt uddannel-
ses- og udviklingskonsulenten, blev indfgrelse af kvalitetsstandarder og BUM-
modellen ikke opfattet som et procesforlgb. Man oplevede det som en “lodret or-
dre” fra Aldrekontoret uden mulighed for reel dialog om, hvordan man kunne im-
plementere en sa vigtig og ressourcekravende opgave i en stor organisation.

39



Det pointeres fra Felledgardens side, at kvalitetsstandarder er vigtige at kunne
“lene sig opad” i det daglige arbejde, og at BUM-modellen nu er klar til indfgrelse
1 2007. Det er opfattelsen pa Felledgarden, at der fra start af er informeret om kva-
litetsstandarderne i afdelingerne, selvom en afdelingsleder maske meget rammende
siger, at ’de 66 sider, som kvalitetsstandarderne fylder, af mange medarbejdere
opfattes som sund fornuft, der star beskrevet i enhver leerebog”. I det daglige ar-
bejde pa afdelingen eller i gruppen ser man rent faktisk pa, hvad beboeren selv kan
og ikke selv kan, samt hvad beboeren gnsker - herudfra tilretteleegges hjelpen ud
fra de ressourcer, der er til radighed”, siges der. Kvalitetsstandarderne opfattes
saledes ikke som en hjelp i hverdagen, og det blev kun nogle handgribelige ting
man greb fat i, da BUM-modellen skulle indfgres for et par ar siden. F.eks. at der i
forbindelsen med budgettilpasningen var muligt at reducere renggringen til hver
14. dag frem for hver uge, ud fra den politiske fastlagte kvalitetsstandard, som pa
dette punkt er meget operationel.

Paradokset er, som det udtrykkes pa Felledgarden, at man har faet kvalitetsstan-
darder (den politisk fastlagte kvalitet) indfgrt pa Felledgarden, men ud fra beboer-
nes og de pargrendes opfattelse (den brugerdefinerede kvalitet) og medarbejdernes
opfattelse (den faglige kvalitet), sa er kvaliteten blevet ringere, idet der samtidigt
skete en budgettilpasning i 2004 og 2005 med ca. 30 stillinger. ”’Sa inde i beboer-
nes, de pargrende og medarbejdernes hoveder, blev kvalitetsdiskussionen pa Fel-
ledgarden fuldstendig absurd, da BUM-modellen med tilhgrende kvalitetsstandar-
der skulle implementeres”, siges det fra nogle ledere og medarbejdere pa Falled-
garden.

5.2 Kvalitet vedrgrende pleje og omsorg pa Faelledgarden

Den brugeropfattede kvalitet af pleje og omsorg

Beboernes og de pargrendes oplevelse at kvaliteten pa Falledgarden fremgar af
afsnit 2.1 og afsnit 2.2 og det generelle billede er, at beboerne og de pargrende
generelt er tilfredse (den brugeroplevede kvalitet) med forholdene pa Felledgar-
den, dvs. at bo og modtage pleje og omsorg. I aftentimerne fra kl. 15-23 og i week-
enderne samt i forbindelse med vikardekning er der mange gnsker til @ndringer,
idet pleje og omsorg pa en rekke punkter ikke opleves som varende tilstreekkelig. T
forbindelse med budgettilpasningen i 2004 og 2005 oplevede beboere og pargrende
et fald i kvaliteten ved at bo pa Felledgarden.

Brugeroplevet kvalitet fremgar ogsa af brugerundersggelsen fra 2005, hvor de seks
plejehjem er rangordnet ud fra brugernes besvarelse af et spgrgsmaél om tilfredshed:
”Alt i alt med at bo pa plejehjemmet ”. Her er Feelledgarden placeret som nr. tre ud
af de seks vedrgrende graden af tilfredshed pa de plejehjem, der findes pa @sterbro
1 2005.

Vedrgrende det anmeldte tilsyn den 29. marts 2006 fremgar det at " Tilsynet har
indtryk af et velfungerende plejehjem med tilfredse beboere og medarbejdere. De
pargrende udtrykker utilfredshed med de gkonomiske tilpasninger, der har betydet
reduktion pa renggringsomradet samt nedskeering i aktivitetsafdelingen. Handle-
planen fra det uanmeldte tilsyn er delvist fulgt”.

Vedrgrende det uanmeldte tilsyn den 19. maj 2006, der blev foretaget i forbindelse

med at journalisten havde lavet optagelser med skjult kamera i to maneder, fremgar
det, at 24 beboere, en pargrende og 15 medarbejdere er blevet interviewet, og det
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skrives i rapporten: "Beboerne pa alle etager udtrykker tilfredshed med tonen og
stemningen pa Felledgarden...”.

Den faglige kvalitet af pleje og omsorg

Medarbejderne oplever den faglige basispleje som verende tilstraekkelig, jf. afsnit
2.3, men at der ligesom ved den brugeroplevede kvalitet fra beboere og pargrende
er vesentlige mangler i mulighederne for at kunne give den ngdvendige tid til om-
sorg i hverdagen, herunder specielt i aftentimerne og i weekenderne.

I tilsynsrapporterne har det generelt vaeret et tema, at der ikke har veret fulgt op pa
handleplanerne i tilsynsrapporterne.

Vedrgrende det anmeldte tilsyn den 29. marts 2006 fremgéar en raekke anbefalinger:
e At der fokuseres pa introduktion af vikarer og aflgsere
e At der holdes beboermgder i de enkelte afdelinger
e At beboer og pargrende orienteres om, hvem der aflgser en kontaktperson
ved lengerevarende fraver
o Atrenggringstilbuddet synligggres over for beboere og pargrende
e At der fokuseres pa “mindre aktiviteter” i afdelingerne

Vedrgrende det uanmeldte tilsyn den 19. maj 2006 indeholder tilsynsrapporten til
slut en bemarkning om, at plejeplanerne vurderes til at have stgrre fejl og mangler
pa grund af mangelfulde plejebeskrivelser hos seks beboere, manglende fokusom-
rader hos fem beboere samt manglende opfglgning pa de daglige noter hos to be-
boere”.

Den politisk fastlagte kvalitet vedrerende pleje og omsorg

Der findes ikke malinger og registreringer pa, om den politiske fastlagte kvalitet i
”Kvalitetsstandarder for personlig og praktisk hjalp 2006 er opfyldt pa Felled-
gérden, idet der er tale om en reekke aktivitetsbeskrivelser og malsaetninger, der
skal opfyldes. Under hyppighed for ydelsen stér ofte ved behov”.

Vedrgrende renggring, jf. naste afsnit, blev den politisk fastlagte kvalitet meget
synlig.

5.3 Kvalitet vedrgrende renggringsomradet

Renggringsomradet er et af de omrader, hvor de tre tilgange til kvalitetsbegrebet
kan vare med til at forklare noget af den turbulens, der var i forbindelse med indfg-
relse af BUM-modellen og dermed kvalitetsstandarderne pa Felledgarden.

Den brugeropfattede kvalitet af renggring

Set ud fra den brugerdefinere opfattelse af kvalitet er der et markant gnske om bed-
re renggring blandt bade beboere og péargrende, jf. afsnit 2. Naesten alle beboere
gnsker en bedre renggring. Overgangen til renggring hver 14. dag frem for hver
uge for et par ar siden, er blevet oplevet som et markant lavere service i plejeboli-
gerne. De pargrende oplever generelt en ’elendig renggring pa Falledgarden”, som
det udtrykkes direkte af mange pargrende, og der er et stort gnske om forbedringer
pa dette omrade, idet Feelledgarden opleves som beskidt. Selvom der er lovet ren-
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ggring hver 14. dag, kan der ga lengere tid, nar en medarbejder er syg. Mange
pargrende udtrykker, at de har et stort gnske om ugentlig renggring pa badeverel-
ser og toiletter, og der er et stort gnske om en differentieret ”straksrenggring”, sa-
ledes at der fremover ikke er “klistrede gulve og en darlig lugt”, som en del ud-
trykker det. I forhold til fellesarealer og udearealer er der ogsa fra mange pargren-
de et stort gnske om en bedre renholdelsesstandard. Nogle pargrende har ogsa et
gnske om at kgrestole og rollatorer er langt bedre renholdte.

Den faglige kvalitet af renggring

Vedrgrende den faglige tilgang til kvaliteten pa renggringsomradet indeholder det
uanmeldte tilsyn den 19. maj 2006 i tilsynsrapporten fglgende: Tilsynet oplever,
at renggringsstandarden er god pa fzllesarealerne, men mangelfuld i nogle boliger.
Pa en etage er der gaet tre til fire uger siden sidste renggring: Her sgrger personalet
dog for at badevearelserne bliver rengjorte”.

Renggringen vurderes som utilstreekkelig af de fleste medarbejdere med den ind-
farte renggring hver 14. dag for et par ar siden, og der er et gnske om at renggrin-
gen i plejeboligerne er mindst en gang om ugen som tidligere. Ligeledes gnskes
ved sygdom og ferie, at der er aflgsere, sa der ikke gar leengere tid imellem rengg-
ringen end den fastsatte norm. Enkelte medarbejdere peger pa, at et felles rengg-
ringskorps pa Faelledgarden evt. kunne vere en god ide, selvom det ogsa er vigtigt,
at de renggringsmedarbejdere, der kender beboerne godt, primert er i disse omra-
der. Mange medarbejdere siger, at der er vigtigt, at ressourcerne ikke gér fra den
tid, der er til pleje og omsorg. Det er ogsa et gnske blandt medarbejderne, at feelles-
arealerne er mere rene fremover.

Den politisk fastlagte kvalitet vedrgrende renggring

Den politiske fastlage kvalitet pa renggringsomradet de sidste par ar fremgar af
”Kvalitetsstandarder for personlig og praktisk hjelp 2006 pa side 16, hvor det er
anfgrt vedrgrende renggring: “Hjelpen ydes som hovedregel hver 14. dag”.

Sundheds- og Omsorgsudvalget har efterfglgende i december 2006 besluttet, at
renggringsstandarden fremover i plejeboligerne er en gang om ugen, og pa Felled-
garden er der nedsat en arbejdsgruppe, der skal komme med forslag til, hvordan
kvalitetsstandarden skal efterleves fremover.

5.4 Kvalitet vedrorende daghjemmet

samt aktivitets- og treeningsomradet
Generelt er der tilfredshed med den brugeroplevede kvalitet pa daghjemmet, aktivi-
tets- og treningsomradet. Daghjemsgasterne er generelt tilfredse med daghjemmet,
og de felles aktiviteter er hgjt paskgnnet af beboerne og de pahgrende, selvom der
efterlyses langt flere aktiviteter.

Den faglige kvalitet pd daghjemmet, aktivitets- og treeningsomradet vurderes gene-
relt ogsa hgit, jf. udsagnene fra medarbejderne i afsnit 2. Medarbejderne i dag-
hjemmet mener, at der er et godt samarbejde pa tvars i huset og gnsker, at kunne
ggre endnu mere i forhold til daghjemsgasterne. Der er saledes et gnske om at
kunne ggre det samme som fgr personalereduktionen fandt sted pa daghjemmet.
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Medarbejderne pa aktivitetsomradet og i treeningsafdelingen oplever ligeledes, at
der er et godt samarbejde og et godt “rastof” pa Felledgarden. Der er bl.a. gnske
om hgjere informationsniveau, klare meldinger om ressourcer og opgaver frem-
over, bedre samarbejde i huset pa demensomradet samt renovering i stueetagen.

Den poliske fastlagte kvalitet vedrgrende aktivitetsomradet i “Kvalitetsstandarder
for personlig og praktisk hjelp 2006 fremgar af side 55 -58. Pa dette omrade viser
samtalerunden med konsulenterne, at netop her er der mange eksempler pa, at man
i dagligdagen ikke har mulighed for at fglge standarderne ud fra de ressourcer, der
er til radighed, iser i aftentimerne og i weekenderne. F.eks. at blomster ikke bliver
passet, der bliver ikke indkaldt til beboermgder, der er gnske om langt flere indivi-
duelle tilbud og sma arrangementer osv. Alle de nevnte eksempler star i "Kvali-
tetsstandarder for personlig og praktisk hjelp 2006”.

5.5 Kvalitet vedrorende ovrige serviceomrader pa Feaelledgarden
Ud fra den brugerdefinerede kvalitet pA madomradet er der blandt beboere og parg-
rende delte meninger om maden pa Falledgarden. Og i afsnit 2 fremgar de gnsker
der er til maden. Den faglige kvalitet sikres gennem kontrolbesgg fra fedevare-
myndighederne samt ved, at der er uddannet personale i kgkkenet. I "Kvalitets-
standarder for personlig og praktisk hjelp 2006” fremgar ikke beskrivelser af stan-
darder pa madomradet.

Pa vaskeomradet er den brugeroplevede kvalitet set med de pargrende gjne, jf.
afsnit 2, ikke tilfredsstillende, idet flere oplever en darlig vaskeproces og at tgj
bliver veek. I kvalitetsstandarderne er der kun skrevet, at vaskeordning tilbydes
hver 14. dag, hvilket ses som opfyldt pa Felledgarden.

Vedrgrende bygninger og teknisk service er den brugeroplevede kvalitet, jf. afsnit
2, at boliger og fallesarealer generelt er gode, men at Felledgarden trenger til
vedligeholdelse og en renovering. Den tekniske service opleves generelt udmarket,
selvom der er en del eksempler pa, at ting ikke bliver udbedret.

Vedrgrende den faglige kvalitet og den politisk fastlagte kvalitet findes der ikke for
Felledgarden en renoveringsplan og teknisk bygningsvurdering samt standarder for
vedligeholdelse af plejehjem i Kgbenhavns Kommune.

5.6 Konsulenternes sammenfatning og refleksioner

Indfgrelse af BUM-modellen og kvalitetsstandarder pa eldreomradet og dermed
Felledgarden faldt sammen med budgettilpasningen af de 30 stillinger i 2004 og
2005. Iser pa renggringsomradet blev den politisk vedtagne kvalitetsstandard med
renggring hver 14. dag frem for tidligere hver uge et meget tydeligt udtryk for for-
skellen mellem den brugeropfattede kvalitet, om at der skal vere rent og pent pa
Felledgarden i direkte modstrid med den politisk vedtagne kvalitetsstandard.

Ligeledes viser kvalitetsstandarden for aktivitetsomradet, at man pa Feelledgérden
ikke lever op til den, og medarbejderne udtrykker, at der ikke er ressourcer til dette
1 tilstrekkelig grad, og i s&rdeleshed ikke i aftentimerne fra kl. 15-23 og i weeken-
derne.

43



Kvaliteten i den basale pleje og omsorg synes i dagtimerne opfyldt, mens der igen
er mange eksempler pa, at kvaliteten kunne vere bedre i aftentimerne fra kl. 15-23
og i weekenderne.

Den manglende dialog og det manglende reelle samarbejde mellem Aldrekontoret
og Falledgarden kan evt. have resulteret i, at indfgrelse og forstaelse af BUM-
modellen og kvalitetsstandarderne pa Falledgarden ville have forlgbet anderledes
samtidigt med budgettilpasningen ogsa skulle finde sted. Kunne bestyrelsen og
ledelsen pa Felledgarden séledes ogsa have spillet en mere aktiv rolle, og fra start
af pataget sig ansvaret for gennemfgrelse af budgettilpasningen, BUM-modellen og
drgftet en bevidst prioritering i forhold til de geeldende kvalitetsstandarder, er rele-
vante spgrgsmal, der efterfglgende kan stilles, mener vi som konsulenter.

Et konstruktivt samarbejde fremover mellem ZAldrekontoret, Direktionen og Fel-
ledgérden vil vaere en betingelse for, at der kommer bedre balance mellem den
brugeropfattede, den faglige og den politisk vedtagne kvalitet.

Vi forslar endvidere, at de 66 sider med “Kvalitetsstandarder for personlig og prak-
tisk hjelp 2006, der gelder for hjemmeplejen og plejehjemmene i Kgbenhavns
Kommune ggres mere lasevenlige og forstaelige, saledes at ledelse og medarbejde-
re pa Felledgarden i hgjere grad kan forholde sig til den politisk fastlagte kvalitet.
Samtidigt skal man i drgftelserne af kvalitet pa Faelledgarden have de tre tilgange
til kvalitetsbegrebet, som dermed kan give en afklaring i debatten om den fremtidi-
ge kvalitet.

Beskrivelserne og analyserne i dette afsnit 5 er med til at belyse fglgende dele af
kommissoriet:

o Gennemfgrelsen pd Feelledgdarden af de fastsatte kvalitetsstandarder for pleje-
hjem i Kgbenhavns Kommune, herunder scerlig fokus pa kvaliteten af plejen og
omsorgen samt renggringsstandarder
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6. Ledelse, samarbejde, struktur,
arbejdsgange og dokumetation

6.1 Feelledgarden som selvejende institution
og samarbejdet med forskellige parter

Falledgardens overenskomst med Kgbenhavns Kommune samt vedtaegter
Felledgarden er en selvejende institution med overenskomst med Kgbenhavns
Kommune. Der findes to overenskomster for Feelledgarden, hvor den ene omhand-
ler 125 plejepladser og 25 daghjemspladser. Den anden overenskomst omhandler
130 beskyttede boliger. Det kan oplyses, at der pr. 1. januar 2007 er i alt 248 boli-
ger pa Felledgarden, jf. oversigten over antal boliger i afsnit 1. Begge overens-
komster er underskrevet i marts 1978 og henviser til Bistandslovens bestemmelser.
Det skal bemarkes, at Serviceloven i 2003 har erstattet Bistandsloven pa dette
omrade.

Overenskomsterne fra 1978 indeholder f@rst og fremmest bestemmelser vedrgrende
gkonomi, lgn og — personaleforhold samt visitation og tilsyn. Overenskomsten
signalerer, at bestyrelsen er den ansvarlige part, som med et godkendt budget af
Kgbenhavns Kommune, har ansvaret for driften af institutionen, herunder ansattel-
se og afskedigelse af personale. Der er saledes tale om en raekke ret vide ramme-
vilkar for Felledgarden, ud fra bestemmelserne i overenskomsten.

I forbindelse med gennemgangen af overenskomsten er det vaerd at hafte sig ved,
at den indgaede overenskomst ikke direkte indeholder bestemmelser om indfgrelse
af BUM-modellen, kvalitetsstandarder, uddannelsespolitik, klageregler, faglig kon-
sulentbistand, brugerundersggelser, balanced scorecard mv. Alle disse forhold er
dukket op som fzlles styretingsinstrumenter i &ldrepolitikken i Kgbenhavns
Kommune siden 1978, hvor driftsoverenskomsten er indgaet.

Vedtegterne for Felledgarden, der er underskrevet i marts 1991, afspejler drifts-
overenskomsten fra 1978, og indeholder bestemmelser om formal, bestyrelse, regn-
skab og revision samt flytning eller ophgr.

/Aldrekontoret og den selvejende institution Faelledgarden

Aldrekontorerne i Kgbenhavns Kommune blev oprettet i 2003, og var et led i styr-
kelsen af Sundhedsforvaltningens organisation (nu Sundheds- og Omsorgsforvalt-
ningen), der er beskrevet i notatet "FALLES ANSVAR?”, styrkelse af Sundheds-
forvaltningens organisation — udfordringer og mal (Kgbenhavns Kommune, Sund-
hedsforvaltningen, Direktionen den 30. september 2002).

Fra notatet fremgar ansvarsomrader for @ldrekontorerne, jf. 4.6.4 i notatet:

¢ Overordnet ledelse af udfgrerenhederne

* Bidrage til udviklings- og strategiarbejdet
* Budget- og ressourceallokering

* Udvikling af tilbud og leverance

* Kvalitetssikring af opgavelgsning
 Radgivning til udfgrerenhederne

* Partnerskaber og dialog
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Fra notatet fremgar endvidere, at den enkelte udfgrerenhed (Felledgarden) har
ansvaret for, jf. notatet 4.6.6:

* Bidrage til udvikling af tilbud og leverance

* Bidrage til udvikling og kvalitetssikring af opgavelgsning
* Indga i partnerskaber og dialog

* Sikring af den daglige drift

Ideen er saledes, jf. 8.2 i notatet, at de nye decentrale chefer - @&ldrecheferne - skal
agere som en fremskudt del af koncernledergruppen. De skal vere barere af missi-
onen, visionen og vaerdierne, og hovedopgaven vil vare at udvikle og kvalificere
den borgerrettede service og drift.

I det omtalte notat fra 30. september 2002 er relationen til de selvejende institutio-
ner ikke nevnt, og der er saledes umiddelbart et misforhold mellem de rammebe-
skrivelser for bestyrelsens kompetence i Felledgardens overenskomst og de tiltag,
der gnskes gennemfort, ved at indfgre @ldrekontorerne i Sundheds- og Omsorgs-
forvaltningen. Misforholdet kan maske bedst beskrives ved, at jf. overenskomsten,
har bestyrelsen ansvaret for et antal pladser og dermed beboernes trivsel, mens
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen gennem &ldrekontorerne ikke umiddelbart
kan blande sig i "produktionsprocessen mv.” pa Felledgarden. Men ifglge formalet
med &ldrekontorernes etablering var det netop at fa etableret en mere decentral
ledelse teet pa de enkelte udfgrerenheder, siledes der ogsa var en reekke nye mulig-
heder for udvikling ved Igbende at kunne pavirke og bestemme i forhold til Fel-
ledgarden, jf. ansvarsomraderne for @ldrekontorerne, der er beskrevet ovenfor.

Samarbejdet medlem Fzlledgarden og ZAldrekontoret samt direktionen

I afsnit 3 ovenfor er beskrevet bestyrelsens, den tidligere forstanders og Aldrekon-
torets opfattelse af samarbejdet mellem Aldrekontoret og Faelledgarden, og at der
er vidt forskellige perspektiver pa dette samarbejde. Her skal bemerkes, at over-
enskomstens manglende bestemmelser om bestyrelsens ansvar — og dermed ogsa
forstanderens — i forhold til det daglige samarbejde med ZAldrekontoret om f.eks.
BUM-modellen, kvalitetsstandarder, uddannelsespolitik, klageregler, faglig konsu-
lentbistand, gkonomistyring, brugerundersggelser, balanced scorecard mv. kan
have varet med til, at den juridiske klarhed ikke var skabt som grundlag for samar-
bejdet mellem Felledgarden og Aldrekontoret.

Et par eksempler viser ogsa uklarheden. Aldrekontoret atholder medarbejderudvik-
lingssamtaler med forstanderen, selvom forstanderen er ansat af bestyrelsen. Et
andet eksempel er, at Aldrekontoret har gnsket referater fra bestyrelsesmgderne pa
Felledgarden for at vaere orienteret om beslutninger og nye tiltag pa Felledgarden,
men bestyrelsen pa Felledgarden mente ikke, at det tilkom Zldrekontoret at fa
disse referater.

Siden sagen om Falledgarden opstod pa grund af Tv-udsendelsen i maj 2006 har
Felledgarden haft direkte reference til Direktionen i Sundheds- og Omsorgsfor-
valtningen. Dette samarbejde har fungeret tilfredsstillende, men fra den nuvaerende
forstander pa Felledgarden, lederen af Aldrekontoret og direktionen er der et gn-
ske om at relationen til Aldrekontoret igen bliver knyttet 1 2007, da organiseringen
i Sundheds- og Omsorgsforvaltningen er struktureret efter, at de enkelte udfgreren-
hederne er tilknyttet &ldrekontorerne, der har forvaltningsapparatet vedrgrende
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f.eks. BUM-modellen, kvalitetsstandarder, uddannelsespolitik, klageregler, faglig
konsulentbistand, gkonomistyring, brugerundersggelser, balanced scorecard mv.

Samarbejdet mellem Fzlledgarden og Aldreradet,

bruger/pargrenderadet samt de faglige organisationer

I afsnit 3 fremgar det, hvordan Aldreradet pa Ydre @sterbro og bruger/ pargrende-
radet pa Felledgarden har opfattet forholdene pa Felledgarden, dels i forhold til og
samarbejdet med den tidligere forstander, dels i forhold til samarbejdet efter at den
nye forstander tiltradte.

Samarbejdsrelationerne med bruger/pargrenderadet, Fldreradet og de faglige orga-
nisationer er ogsa beskrevet i afsnit 3

6.2 Faglig udvikling samt personale- og ledelsesudvikling

Generelt om faglig udvikling og personaleudvikling pa Fzlledgarden
I gruppesamtalerne med medarbejderne var der et gnske fra mange medarbejdere
om at fa styrket udviklings- og uddannelsesdelen bl.a. ved at uddannelses- og ud-
viklingssygeplejersken lgste de opgaver, som hun oprindeligt var ansat til.

I forbindelsen med budgettilpasningsforlgbet i 2004 og 2005 har uddannelses- og
udviklingssygeplejersken faet nye funktioner tillagt siden sin ansettelse i 2003.
Souschefstillingen blev ogsa nedlagt og uddannelses- og udviklingssygeplejersken
blev stedfortreeder for forstanderen i sygeplejefaglige/personalerelaterede opgaver.
Ligeledes blev ledelsesopgaven for vaskeriet og fellesrenggringen tillagt uddan-
nelses- og udviklingssygeplejersken med det resultat at udviklings- og uddannel-
sesindsatsen er blevet nedprioritet de seneste ar. Der ikke har veret tilstrekkelige
ressourcer til disse opgaver.

Pleje- og omsorgsfaglig udvikling pa Falledgarden

Pa det faglige omrade er der fra pleje- og omsorgspersonalets side udtrykt et gnske
om Igbende at fa mulighed for supervision, idet mange af de dilemmaer og pro-
blemstillinger, som personalet stér i til dagligt kraever, at dette bliver taget op. De
fem eksempler med beskrevne dilemmaer i afsnit 5.2 illustrerer behovet for super-
vision for at opna stgrre faglighed pa Felledgarden. Den nye leder pa Felledgarden
har et gnske om i fremtiden at etablere et systematisk tilbud om supervisionsforlgb
til medarbejderne.

Aldrekontoret oplevede bl.a. i forbindelse med klagesagerne, at Felledgarden ikke
gnskede at modtage faglig hjelp, og det foran beskrevne manglende samarbejde
mellem Felledgarden og Aldrekontoret har bevirket, at man pa Felledgarden ikke
har benyttet mulighederne for faglig konsulentbistand fra Aldrekontoret. “Falled-
garden opfattede tidligere sig selv som nok. Med den nye forstander tegner der sig
et billede af, at et godt samarbejde pé det faglige omrade fremover kan skabes ud
fra de mange faglige kompetencer, der findes pa Felledgarden og pa Aldrekonto-
ret”, siges det direkte fra medarbejderne pa Aldrekontoret.

Fra Felledgarden side er det fra den tidligere ledelse papeget, at £ldrekontorets
adfeerd generelt blev oplevet som dirigerende og bedrevidende, séledes at det var
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vanskeligt at fa et samarbejde i gang pa det pleje- og omsorgsfaglige omrade, som
byggede pa gensidig og ligevardig respekt.

Personale- og ledelsesudvikling pa Fzelledgarden

Oplevelsen blandt medarbejderne pa Felledgarden er, at den systematiske persona-
leudvikling ikke de seneste ar har fundet sted pa Faelledgarden, blandt andet fordi
uddannelses- og udviklingssygeplejersken har faet tillagt andre opgaver og dermed
ikke har haft mulighed for i stgrre omfang selv at vaere vejleder og supervisor i
afdelingerne samt etablere uddannelsesforlgb.

Pa Felledgarden er der arligt ca. 35 social- og sundhedshjalperelever, ca. 5-6 soci-
al- og sundhedsassistentelever og ca. 8 sygeplejerskestuderende. Aldrekontoret har
generelt oplevet et godt samarbejde mellem uddannelseskonsulenten pa Aldrekon-
toret og uddannelses- og udviklingssygeplejersken pa Felledgarden vedrgrende
eleverne. Men man har ogsa oplevet uddannelses- og udviklingssygeplejersken pa
Felledgarden som meget “ophengt” med den konsekvens, at viljen ikke har mang-
let, men mere tid til at kunne tage sig af eleverne i forhold til deres faglige udvik-
ling kunne vere gnskelig. Aldrekontoret har oplevet, at Felledgarden ikke er et
“hit” blandt eleverne, og at dette kan vare problematisk fremover, idet mange ele-
ver ofte er en del af "fgdekaeden”, nar der skal ansattes nye medarbejdere pa et
plejehjem, fordi de gennem praktikforlgbet kan vare blevet motiveret til at arbejde
i den institution, hvor de har varet i praktik.

Fra Aldrekontoret udtrykkes et gnske om, at Felledgarden fremover som den stgr-
ste institution pa @sterbro bliver et ’flagskib pa uddannelsesomradet pa @sterbro”,
og at fagligheden vedrgrende elever styrkes. Rekruttering af et kompetent persona-
le fremover anses som en af de stgrste udfordringer pa @ldreomradet og dermed
Felledgarden, siger man pa ZAldrekontoret.

Ledergruppen pa Felledgarden har i gruppesamtalen udtrykt, at de oplever, at le-
derne tager ansvar for at lgse opgaverne, at der er et godt samarbejde pa tvers i
huset, og at det gode samarbejde forplanter sig til medarbejderne i hele huset.
Medarbejderne har, jf. tilkendegivelserne i afsnit 2, ogsa selv beskrevet, at der et
godt tveerfagligt samarbejde pa Faelledgarden.

Lederne har bl.a. selv et gnske om fremover at blive bedre til at ”gribe mange af de
bolde, der er i luften”, deltage i coaching- og udviklingsforlgb i et lederudviklings-
program samt blive bedre til gkonomistyring og styring efter vardier. Den nye
forstander har et gnske om at fa etableret et lederudviklingsprogram for den nye
ledergruppe, saledes at lederne gennem et sadant forlgb bl.a. far dels et ledelses-
grundlag udarbejdet, dels far viden opbygget samt erfaring med at kunne anvende
ledelsesbaseret coaching i forhold til medarbejderne.

6.3 Organisationsstruktur pa Faelledgarden

Den nuvarende organisationsstruktur pa Felledgarden, som fremgar af bilaget, er
besluttet i foraret 2006, og souschefstillingen var her planlagt oprettet igen. Stil-
lingsopslaget var under udarbejdelse i maj 2006, da Feelledgardsagen opstod, og
der kom ny forstander. Den nye forstander var indtil 1. oktober 2006 konstitueret
og blev herefter fastansat, og han gnskede at afvente naervarende rapport, inden der
blev taget stilling til, om souschefstillingen skulle besattes, eller om denne stilling
skulle indgé i en helhedsvurdering af organisationsstrukturen. Aldrekontoret havde

48



i foraret 2006 anbefalet, at f en souschefstilling etableret pa Felledgarden for at
styrke fagligheden og de ledelsesmassige ressourcer.

De felles renggringsfunktioner og vaskeriet er i organisationsplanen fra foraret
2006 planlagt at veere en del af gkonomaens ledelsesomrade, idet fremstilling af
mad til udbringningsordningen fra Felledgarden ophgrte i efteraret 2006. Det blev
derfor skgnnet i foraret 2006, at gkonomaen dermed ville have ressourcer til at
varetage ledelsen af disse to omrader ogsa.

Boligerne i Hesselggade @ndrer disse ar status til dels at veere plejeboliger, da ple-
jetyngden for mange beboere i de beskyttede boliger @ndrer sig til at svare til pleje
tyngden i plejeboligerne i de 5 etager i Drejggade, dels at nye typer beboere flytter
ind 1 Hesselggade, hvor der er behov for nye faglige kompetencer. I den forbindel-
se, er der flere i samtaleforlgbet med konsulenterne, der har peget pa, at ledelses-
omradet for omradelederen i de beskyttede boliger vil vere for stort, idet der vil
blive tilfgrt et vaesentligt antal medarbejdere til Hesselggade, nar plejetyngden
stiger.

Antal grupper i plejeboligerne i Drejggade pa 4. sal vil forsggsvis blive indskraen-
ket fra tre til to grupper, hvilket forventes at medfgre mere fleksibilitet i forhold til
brugernes behov. Denne gruppeopdeling kan vise sig at veere en god ide, saledes at
andre plejeafdelinger kan overtage denne ide senere.

Ved en gennemgang af de nuvarende stillingsbeskrivelser pa Felledgarden barer
disse praeg af ikke at vaere ajourfgrte og tillige ikke at blive brugt. F.eks. da der
skulle ansattes ny forstander i sommeren 2006 1a der ikke en egentlig stillingsbe-
skrivelse til grund for ansattelsen, men alene et stillingsopslag med en raekke for-
ventninger og krav til den nye forstander.

Ud fra gnsket om at styrke fagligheden pa Felledgarden er der, jf. forrige afsnit, et
gnske om at styrke den pleje- og omsorgsfaglige konsulentfunktion, samt at perso-
naleudviklingsfunktionen, herunder elevuddannelse styrkes pa Felledgarden.

Ved samtaler med den nye forstander er der peget pa, at det kunne vere gnskeligt
med en flad struktur pa Fazelledgarden for at bevare dynamikken og den korte di-
stance mellem forstander og det naste ledelseslag, men at den plejefaglige funktion
kunne styrkes gennem ansattelse af en plejefaglig konsulent, der skulle varetage de
faglige opgaver, som en souschef bl.a. skulle have taget sig af.

6.4 Arbejdsgange og dokumentation

Arbejdsgange

I samtaleforlgbene med de forskellige parter, bl.a. fra medarbejderne selv og nogle
af de pargrende, er der peget pa, at arbejdsgangene péa Faelledgarden pa forskellige
omrader kunne forenkles. Ligeledes er det af samtaleforlgbene fremgaet, at ar-
bejdsfordelingen mellem afdelingsleder og gruppeledere er ret forskellige i de for-
skellige afdelinger, og at en administrativ klarhed og evt. forenkling kan veare gn-
skeligt for et personale, der har deres sterkeste kompetence ved at yde pleje og
omsorg i forhold til beboerne.
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Der er ogsa i samtalerne peget pa, at Feelledgarden efterhanden er en ”gammel
institution”, sa “plejer” spiller en stor rolle. Mange medarbejdere har veret pa Fel-
ledgarden i mange ar, sa endringer kan ikke altid lige let foretages, selvom nogle
medarbejdere foreslar dette. Ligeledes er der peget pa, at ved at tilpasse sig de res-
sourcer, som andre plejehjem har, kunne det maske vere en god ide, at nogle eks-
terne personer gennemgik de administrative procedurer med henblik pa en bedre
tilretteleeggelse af arbejdet pa Feelledgarden, nér der er nu er feerre personer ansat.
Et eksempel er, at den enkelte afdeling om aftenen opvarmer aftensmaden, sa selv-
om maden fra kgkkenet er klar og korrekt fremstillet, sa er der mange eksempler
pa, at aftenvagterne og is@r aflgserne pa grund af mange andre opgaver ikke far

tilberedt maden pa en méade, sa brugerne er tilfredse med maden.

Dokumentation

I samtalerne med medarbejderne fremgik det, at dokumentation fylder meget i
hverdagen, og oplevelsen har varet at den har veret stigende de senere ar. Der er
foretaget en analyse pa en typisk afdeling pa Felledgarden med 34 beboere og
dokumentationsomfanget fremgar af nedenstaende tabel.

Skannet tidsforbrug til dokumentation i en plejeafdeling med 34 beboere

Type Kort beskrivelse og be- Hvem har be- Skgnnet tidsforbrug i
dokumentation | maerkninger stemt, der skul- | en afdeling pr. maned
le dokumente- (gennemsnit)
res Angives i timer med
en decimal
Plejeplaner De papirbaserede beboer- | Lov om social Daglig dokumentation:
optegnelser med stamdata, | service 135,0
mal, indsatsomrader, Dokumentation pa
handleplaner og dagbogs- baggrund af visitationer
notater (Udpakning): 10,0
Medicindoku- KOS, elektronisk baseret Lov om social Dokumentation for
mentation medicin ”journal” service leegekontakt samt dose-
ring: 3,3
Vagtplan Elektronisk arbejdstids- Overenskomster, | 2,0
tilretteleggelse og lgn- funktionarloven
afregning
Egenkontrol, Temperaturkontrol af Fgdevaremyn- 7,5
afdelingskgkke- leveret mad samt kgleska- | dighederne
ner be samt registrering

Den samlede dokumentationstid er skgnnet til 157,8 timer/30 dage. Pa arsbasis er

det 1947,6 timer — svarende til 1,2 fuldtidsstilling pa arsbasis.

Pa en afdeling pa Felledgarden med 34 beboere er der ca. 23 fuldtidsstillinger,
saledes at dokumentation udggr godt 5 % af arbejdstiden.

Det er verd at bemarke, at den standardberegning af tid, der er ved brug af den
beregnede ATA-tid i forbindelse med BUM-modellen for denne afdeling, svarer
nogenlunde til den tid, der reelt skgnnes at medga til dokumentation.
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6.5 Konsulenternes sammenfatning og refleksioner

I forbindelsen med @ldrekontorernes etablering i 2003 sa det ud til, at der var en
del uklarhed om, hvordan man ville implementere de nye styringsprincipper i for-
hold til de selvejende institutioner, og at overenskomsten mellem Kgbenhavns
Kommune og den selvejende institution Feelledgarden rent juridisk beskriver ret
vide rammer for et selvstyre pa Felledgarden. Derfor bgr det overvejes, at Sund-
heds- og Omsorgsforvaltningen/ Sundheds- og Omsorgsudvalget far afklaret sl-
drekontorernes juridiske muligheder for styring i forhold til de selvejende instituti-
oner. Dette kunne ggres ved en genforhandling af overenskomsten, hvor der sker
en precisering af mulighederne for styring.

Aldrekontoret har forvaltningsapparatet vedrgrende f.eks. BUM-modellen, kvali-
tetsstandarder, uddannelsespolitik, klageregler, faglig konsulentbistand, gkonomi-
styring, brugerundersggelser, balanced scorecard mv.. sa det bgr overvejes, om
Felledgarden i 2007 igen far reference til Aldrekontoret, nar det forngdne tillids-
forhold er genskabt.

Fagligheden og uddannelsesomradet pa Felledgarden er et omrade mange peger pa
vigtigheden af, og det er vores erfaring som konsulenter, at en styrkelse af disse
funktioner er ngdvendig. Medarbejdernes faglige udvikling og trivsel er grundlaget
for, at beboerne far en kvalitativ god pleje, omsorg og samver.

En justering af den nuverende ledelses- og samarbejdsstruktur, vil vere en ngd-
vendighed, for at kunne realisere nogle af de gnsker, der er til stgrre faglighed,
rekruttering og personaleuddannelse pa Felledgarden.

Flere i samtalerunderne har peget pa og givet eksempler pa, at en systematisk gen-

nemgang af arbejdsgange og i maden at dokumentere arbejdet pa sikkert vil kunne

medfgre nogle rationaliseringer. Det er vores erfaring som konsulenter, at ved at ga
i gang med at @endre pa disse forhold vedrgrende arbejdsgange vil der kunne opnés

mere tid til beboerne.

Beskrivelserne og analyserne i dette afsnit 6 er med til at belyse fglgende dele af
kommissoriet:

o Ledelsesforhold med en beskrivelse af organiseringen af beslutnings- og kom-
munikationsveje, herunder relationen til Aldrekontoret og Direktionen.
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7. Klagessager

7.1 Formelle forhold vedrerende klagesager og analysen
Zldrekontoret har i notatet fra den 13. september 2004: “Klagesagsbehandling pa
@sterbro for plejehjem, hjemmeplejen, dagcenter, daghjem og traeeningscenteret”
angivet en reekke retningsliner for klagesagsbehandling pa @sterbro”. Dette notat
har varet grundlaget for sagsbehandlingen af klagesagerne pa Felledgarden, og i
notatet er en klage defineret siledes: "En henvendelse bliver til en klage, nar den
ikke kan Igses i dialog”.

I notatet er der beskrevet tre principielle indgange til at klage:

e Henvendelser og klager direkte til AEldrekontoret
e Borgmesterklager

o Klager direkte til den udfgrende enhed (Feelledgarden)

I Advokatundersggelsens afsnit 7 fra juni 2006, der omhandler klagesager pa Fel-
ledgarden, er det anfgrt:

”Det fremgar i den forbindelse, at Aldrekontor @sterbros redeggrelse vedrgrende
Felledgarden dateret 19. maj 2006, at antallet af klagesager vedrgrende Feelledgar-
den ikke er pafaldende set i forhold til andre @ldreinstitutioner og Feelledgardens
stgrrelse. Tilsvarende er det i notatet anfgrt, at ej heller den indholdsmessige del af
klagesagerne anses for alarmerende” (7.8.2).

”I nervaerende statusrapport (Advokatundersggelsen 7.8.3) er der ikke foretaget en
vurdering af, hvorvidt det er korrekt, at antallet af klager over Faelledgarden svarer
til antallet af klager over andre @ldreinstitutioner. Der er endvidere ikke foretaget
en materiel bedgmmelse af klagesagerne. Med andre ord indeholder narverende
statusrapport ikke en analyse af klagesagernes indhold, herunder klagesagernes
eventuelle berettigelse”.

Med udgangspunkt i de formelle retningsliner for klagesagsbehandling og advo-
katundersggelsens konklusioner, vil der i det fglgende blive analyseret dels klage-
sagernes omfang og indhold i 2005 og 2006, dels den adfard, som de forskellige
parter har oplevet i forbindelse med klagesagerne.

7.2 Omfang og indhold af klagesagerne pa Fzelledgarden

Omfang af klagesager pa Felledgarden og pa plejehjem pa Osterbro
Felledgardens plejehjemspladser og plejehjemslignede pladser udggr i alt ca. 190
pladser. Dette udggr ca. 40 % af samtlige 480 plejepladser pa @sterbro, jf. oplys-
ninger fra £ldrekontoret pa @sterbro.

I det fglgende er der foretaget en analyse for aret 2005 og for fgrste halvdel af 2006
om klagernes antal pa Felledgarden og pa alle plejehjem pa @sterbro.
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Antal klager pa Feelledgarden og pa alle plejehjem pa Osterbro

2005 1. halvar I alt
2006

Henvendelser og klager direkte til
Aldrekontoret vedrgrende Feelledgar- 3 1 4
den
Borgmesterklager vedrgrende Felled-
garden 6 3 9
Klager direkte til Feelledgarden 2 2 4
Klager i alt vedrgrende Fzlledgar-
den 11 6 17
Klager i alt vedrgrende plejehjem pa
@sterbro 14 13 27
Antal klager pa Felledgarden i
forhold til antal klager pa alle pleje- 78 % 46 % 62 %
hjem pa @sterbro — angivet i pro-
cent

Anmearkning: Oplysningerne er baseret pa statistikker fra 2005 og 1. halvar 2006, som
udarbejdes af Aldrekontoret pa @sterbro.

Ud fra tallene kan der konkluderes fglgende tendenser, idet der dog er tale om sméa
talstgrrelser, sa tallene ma leses med dette in mente:

e At antal klagesager pa Felledgarden udggr pa de 1%2 ar 62 % af klagesagerne pa
alle plejehjem pa @sterbro, selvom Felledgardens pladsantal kun udggr 40 %

e Ati fgrste halvdel af 2006 er antal klagesager pa Felledgarden (46 %) — lidt
over det antal pladser som Faelledgarden udger pa @sterbro (40 %)

I 2. halvdel af 2006 har der varet én klage vedrgrende Feelledgarden, jf. oplysnin-
ger fra Aldrekontoret pa @sterbro.

Alt i alt en steerkt faldende tendens i antal klagesager vedrgrende Felledgarden.

To omfangsrige klagesager pa Falledgarden

To klagesager vedrgrende to beboere pa Felledgarden har i omfang og tidsforbrug
fyldt langt mere end alle andre klagesager pa Felledgarden. P4 Aldrekontoret pa
@sterbro har der vedrgrende den ene klagesag veret udarbejdet en sagsoversigt,
som i perioden fra december 2003 og indtil april 2006 har registreret 32 bilag, der
vedrgrer breve, mgdeindkaldelser, referater mv. Vedrgrende den anden klagesag er
der en sagsoversigt, der i perioden april 2004 til september 2006 har registreret 52
bilag - ligeledes vedrgrer breve, mgdeindkaldelser, referater mv.

De to klagesager vedrgrer klager fra pargrende til de to beboere, hvoraf den ene
beboer er dgd i 2005.
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Indhold i klagesagerne

Ved en umiddelbar gennemgang af klagesagerne vedrgrende Falledgarden, der
primert handler om pleje og omsorg til enkelte beboere, er det indtrykket, at klage-
sagerne omhandler forhold, som ogsa indgar i klagesagerne pa de gvrige plejehjem
pa Osterbro. Det skal dog bemerkes, at to af klagerne i 2005 direkte vedrgrer ef-
fekten af besparelserne pa Felledgarden i 2005, saledes at den relativt hgje klage-
procent i 2005 kan vare pavirket af effekten af budgettilpasningen med de 30 stil-
linger i 2004 og 2005.

De to meget omfangsrige klagesager pa Felledgarden vedrgrer pleje og omsorg af
to beboere. Af det omfattende sagsmateriale fremgar det, at der har varet meget
stor afstand mellem de forventninger de to pargrende har haft til beboernes ophold
pa Felledgarden, og den pleje- og omsorgsindsats, det har vaeret muligt at yde.
Ligeledes fremgar det, at der i forskellige situationer har varet meget store samar-
bejdsproblemer mellem de pargrende og ledelsen/medarbejderne pa Falledgarden.
Disse to klagesager kan betragtes som helt atypiske i forhold til andre klagesager,
og af personhensyn vil der ikke blive foretaget flere beskrivelser i denne rapport.

7.3 Adfeerd i forbindelsen med klagesagerne

De forskellige parter, der har deltaget i samtaleforlgbene med konsulenterne, jf.
afsnit 3 i denne undersggelse, tilkendegiver alle, at notatet fra den 13. september
2004 udarbejdet af Aldrekontoret: “Klagesagsbehandling pa @sterbro for pleje-
hjem, hjemmeplejen, dagcenter, daghjem og treeningscenteret” er et udmarket re-
gelgrundlag for klagesagsbehandling. Der er forskellige perspektiver vedrgrende
opfattelsen af adfeerden i forbindelsen med klagesagsbehandling vedrgrende Feel-
ledgérden.

Fra Aldrekontoret er det oplevelsen, at det siger meget om ledelsen pa Feelledgar-
den, hvordan man behandler en klage”. Felledgarden har faet meget hjelp fra £l-
drekontoret i klagesagerne, men det er oplevelsen fra Aldrekontorets side, at man
pa Felledgarden dels ikke har vaeret gode til at reflektere over, hvorfor en klage
opstod, dels ikke har veret aben overfor, at der kan veare begéet fejl, dels ikke aben
overfor at modtage hjelp. Den tidligere leder pa Faelledgarden, siger man pa Z&l-
drekontoret, stgttede langt hen af vejen personalet og anlagde ikke en helhedsbe-
tragtning i klagesagerne.

Ligeledes er det opfattelsen pa Aldrekontoret, at den tidligere forstander ikke sggte
at kvalificere og koordinere, de svar Aldrekontoret indhentede fra de forskellige
afdelinger i klagesagerne. Generelt oplevede man fra Aldrekontorets side, at der
var et darligt samarbejde med Felledgarden i klagesagerne, og ikke mindst i de to
meget omfangsrige klagesager.

Zldreradet pa Osterbro oplevede med den tidligere forstander pa Felledgarden, at
”man kunne ikke komme af med en klage”, og det var svaert at komme i dialog om
klager, og Aldreradet oplevede en usikkerhed om, hvor en klage blev af. Fldrera-
det oplevede i forhold til Aldrekontoret, at de hgrte efter, men sa skete der for
@gvrigt ingenting”.

Pa Feelledgéarden er det oplevelsen, at Feelledgarden fglte sig svigtet af Aldrekonto-
ret i klagesager, og sa@rligt i en af de to meget omfangsrige klagesager sggte £l-
drekontoret at "laegge lag pa”, som betgd, at i den meget komplekse situation med
samtidige personalereduktioner fik man ikke den hjelp pa Felledgarden, der var
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behov for. Ligeledes var det opfattelsen pa Felledgarden, at der opad i systemet til
Direktionen fra Aldrekontorets side ikke blev forklaret de reelle store problemer,
som Falledgarden stod midt i. Endvidere var det opfattelsen fra den daverende
ledelse pa Falledgarden, at der var eksempler pa, at Eldrekontoret gav klagerne
medhold, og bad Falledgarden undskylde, selvom man pa Felledgarden mente, det
var ganske urimeligt.

Den tidligere forstander mener det er vigtigt, at beboere, pargrende og medarbejde-
re ses som en “treklang”, og at de pargrende ofte er i en meget sarbar situation, og
dermed ma tages med i ressourceovervejelserne pa Felledgarden. Nar der forela
noget pa skrift, gik “det altid over forstanderes bord”, siger den tidligere forstander.
Ligeledes pointeres det fra den tidligere forstander, at det er vigtigt fremover med
en pargrendepolitik pa Faelledgarden, for at afstemme de pargrendes forventninger
til et ophold pa plejehjem, med de muligheder, der er for at yde pleje og omsorg i
dagligdagen. Et forhold man skulle have varet meget bedre til at tackle i de to om-
fangsrige klagesager, siger den tidligere forstander.

Direktionen i Sundheds- og Omsorgsforvaltningen mener, at der er vigtigt at vaere
opmarksom pa, nar “noget gar galt”, og at man fremover bliver bedre til at yde
faglig bistand i komplekse sager. Felledgardsagen viste, at klagekonceptet bgr
tages op igen.

7.4 Konsulenternes sammenfatning og refleksioner

Klagerne vedrgrende Falledgarden har i 2005 et noget stgrre omfang end klagerne
vedrgrende andre plejehjem pa @sterbro, men der har veret en sterkt faldende
tendens 1 2006, og i 2. halvdel af 2006 har der "kun” varet én klage vedrgrende
Felledgarden. Indholdet i klagerne afviger ikke fra lignende klager pa andre insti-
tutioner. Dog adskiller to meget omfangsrige klager sig de sidste tre ar vaesentligt
fra de andre klager og er meget vanskelige at sammenligne med de gvrige klager.

Klagevejledningen fra Aldrekontoret opleves som varende et godt formelt grund-
lag for sagsbehandlingen. Maske kunne det fremover overvejes, at dele vejlednin-
gen i to hovedafsnit. Fgrste hovedafsnit er det sags- regelorienterede afsnit, hvor
evt. ogsa AEldreradets rolle i klagesagerne er beskrevet. Dette fgrste hovedafsnit af
klagevejledningen foreslas sdledes i nogen grad at ligne den nuvarende klagevej-
ledning.

Anden del af klagevejledningen kunne vere en vejledning til at forsta at bruge
klagerne som et reflekterende verktgj ved, at de implicerede medarbejdere i et
klagesagsforlgb altid gennemlgber disse reflekterende spgrgsmal:

Hvorfor og hvordan er klagen opstaet?

Hvad bestar klagen i, og hvilke parter er involveret?

Hvad er vores andel i klagen?

Kunne vi have klaret henvendelsen ved dialog inden, og hvorfor er dette ikke

blevet gjort?

Skal vi have hj&lp, og hvor kan vi hente hjelp?

e Hyvilke tiltag skal der tages for at fa etableret en dialog mellem de bergrte
parter, sa klagen kan behandles, og en Igsning pa problemet kan findes?

e Hvad kan vi lere af klagen?
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Det er konsulenternes oplevelse, at Aldrekontorets beskrivelse af forholdene pa
Felledgarden vedrgrende klagesagerne pa mange omrader er i direkte modsatning
til Feelledgardens og den tidligere forstanders oplevelser af forholdene vedrgrende
klagesagerne. Vi mener, at det fremtidige samarbejde mellem Falledgarden og
Aldrekontoret i klagesagerne, bgr veere et at de emner, der er i fokus og indgar i
denne afklaringsproces om det fremtidige samarbejde, inden Falledgarden igen far
direkte reference til Aldrekontoret, jf. anbefalingen i forrige afsnit.

Beskrivelserne og analyserne i dette afsnit 7 er med til at belyse fglgende dele af
kommissoriet:

e Klagesager og deres behandling
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8. Konsulenternes anbefalinger

I dette afsnit er konsulenternes anbefalinger anfgrt som forslag til handleplaner. En
handleplan beskriver hvem, der ggr hvad, og hvornar det skal ske. Begrundelser for
forslagene fremgar primeert af de forrige afsnit i denne rapport, herunder iser de
underafsnit, der omhandler konsulenternes sammenfatning og refleksioner. Der
henvises i det fglgende til de relevante afsnit.

8.1 Anbefalinger vedrorende formelle og strukturelle forhold

Justering af veerdigrundlaget for Felledgarden

De fem nuverende overordnede veerdier: Tillid, Respekt, Dialog, Omsorg og
Ansvarlighed forekommer for mange beboere, pargrende og medarbejdere som
meget generelle og overordnede, og det kan vere svert at forholde sig til disse
verdier i konkrete situationer. Det foreslas derfor, jf. analyser og refleksioner i
afsnit 4, at de fem overordnede veardier ggres mere forstaelige i en pleje- og
omsorgssammenhang. Dette kunne ggres ved, at der for hver vardi, blev anfgrt 3-
4 forstaelser (Herved forstar vi: ....... )

Endvidere foreslas to nye overordnede vardier, der eksplicit fremgar af verdi-
grundlaget: ”godt indhold i hverdagen for beboeren” samt ’god planle&gning og
tilretteleggelse”, idet disse verdier betyder meget for beboerne.

Se nedenfor i afsnit 8.2 vedrgrende anbefalinger om udviklingsmassige forhold,
hvordan en vardiproces foreslas gennemfgrt 2007.

Kvalitetsstandarderne ggres mere forstaelige og leesevenlige,

som grundlag for brug i dagligdagen pa Falledgarden

Det foreslas, jf. analyser og refleksioner i afsnit 5, at de 66 sider med “Kvalitets-
standarder for personlig og praktisk hjelp 20067, der gelder for hjemmeplejen og
plejehjemmene i Kgbenhavns Kommune, ggres mere leesevenlige og forstaelige.
Ledelse og medarbejdere pa Felledgarden vil saledes i hgjere grad kunne forholde
sig til den politisk fastlagte kvalitet. I diskussionerne om kvalitet pa Felledgarden
vil de tre tilgange og forstaelser af kvalitetsbegrebet give mere afklaring i drgftel-
serne om den fremtidige kvalitet:

¢ Den brugeropfattede kvalitet
e Den faglige kvalitet
¢ Den politiske fastlagte kvalitet

Kvalitetsstandarderne foreslas justeret og endret i fgrste halvdel af 2007. Det skal
bemerkes, at der er initiativer i gang i Sundheds- og Omsorgsforvaltningen med
henblik pa revision af konceptet for kvalitetsstandarder.

Revision og genforhandling af Feelledgardens

overenskomst med Kgbenhavns Kommune

Det foreslas, at overenskomsten mellem Falledgarden og Kgbenhavns Kommune
genforhandles i 2007, idet den nu foreliggende overenskomst er fra 1978, jf.
analyser og refleksioner i afsnit 6.
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Overenskomsten foreslas ajourfgrt vedrgrende de aktuelle planer for Faelledgardens
rolle i &ldrepolitikken i Kgbenhavns Kommune, herunder omdannelsen af de
beskyttede boliger til plejeboliger og boliger for andre typer beboere. Endvidere
foreslas det Igbende samspil mellem Felledgarden og Sundheds- og
Omsorgsforvaltningen, herunder @ldrekontorerne beskrevet, saledes at
udmgntningen af de tiltag, som der ggres i forbindelse med gennemfgrelse af
eldrepolitikken i Kgbenhavns Kommune, ogsé lgbende kan gennemfgres pa den
selvejende institution.

Det foreslas, at Direktionen i Sundheds- og Omsorgsforvaltningen i april maned
2007 indkalder bestyrelsen til et mgde med henblik pa en genforhandling af
overenskomsten, og at der pa dette mgde aftales en procedure og tidsplan for det
videre forlgb. I forbindelse med genforhandling af overenskomsten foreslas
vedtagterne ogsa justeret, saledes at vedtegterne afspejler dels den nye over-
enskomst, dels den rolle Felledgarden skal spille i &ldrepolitikken pa @sterbro.

Den nye overenskomst og de nye vedtaegter foreslas at skulle gelde fra 1. januar
2008. Det skal bemarkes, at Sundheds- og Omsorgsforvaltningen har igangsat en
proces vedrgrende revision af overenskomster med de selvejende institutioner,
samt at der er et "Projekt selvforvaltning” i gang i forvaltningen.

Przecisering af Sundheds- og Omsorgsforvaltningens ledelses- og samarbejds-
principper i forhold til de selvejende institutioner

Aldrekontorerne blev oprettet i 2003, og var et led i styrkelsen af Sundhedsforvalt-
ningens organisation, der er beskrevet i notatet "FALLES ANSVAR?”, styrkelse af
Sundhedsforvaltningens organisation — udfordringer og mal (Kgbenhavns Kom-
mune, Sundhedsforvaltningen, Direktionen den 30. september 2002). Dette notat
foreslas jf. anlyser og refleksioner i afsnit 6, justeret og udbygget, saledes at de
selvejende institutioners rolle og samspil med @ldrekontorerne fremgar eksplicit,
saledes at der er klarhed i forbindelse med gennemfgrelse af f.eks. budgettilpasnin-
ger, faglig bistand vedrgrende klagesager, indfgrelse af BUM-modellen mv., jf.
analyser og refleksioner i afsnit 6.

Det foreslas, at Sundheds- og Omsorgsforvaltningen i 2007 far justeret notatet,
saledes at spillereglerne kan traede i kraft i lgbet af 2007. Spillereglerne skal ogsa
ses i sammenhang med den foresldede nye overenskomst, jf. ovenfor. Det skal
bemerkes, at spillereglerne indgér i Sundheds- og Omsorgsforvaltningens arbejde
med “Projekt selvforvaltning”.

Falledgardens fremtidige reference er Aldrekontoret pa @sterbro

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen er struktureret efter at de enkelte udfgreren-
heder er tilknyttet @ldrekontorerne, der har forvaltningsapparatet vedrgrende f.eks.
BUM-modellen, kvalitetsstandarder, uddannelsespolitik, klageregler, faglig konsu-
lentbistand, gkonomistyring, brugerundersggelser, balanced scorecard mv. Pa den-
ne baggrund skal det foreslas, jf. analyser og refleksioner i afsnit 6, at Felledgar-
den i Igbet af 2007 far genetableret referenceforholdene til Aldrekontoret pa @ster-
bro pr. 1. oktober 2007, dog saledes at der allerede nu pa udvalgte omrader som
f.eks. vedrgrende uddannelsespolitik, budgetkontrol og indfgrelse af BUM-
modellen kan samarbejdes.
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De specifikt udvalgte omrader foreslas aftalt mellem Direktionen, ZAldrekontoret
og Falledgarden i marts 2007. Se nedenfor i afsnit 8.2 vedrgrende anbefalinger
om udviklingsmessige forhold, hvordan et fremtidigt samarbejde foreslas genetab-
leret gennem en proces i foraret 2007.

Justering af organisations- og ledelsesstrukturen pa Falledgarden
Forslagene i dette afsnit baseres pa anlyser og refleksioner i afsnit 6

Styrkelse af de faglige forhold — etablering af en plejefaglig konsulentfunktion

Den nuvarende ledelsesstruktur indeholder en ubesat souschefstilling. Denne stil-
ling foreslas ikke besat, men i stedet anbefales etableret en plejefaglig konsulent-
funktion som en stabsfunktion, hvor hovedopgaverne bl.a. er udvikling af faglighe-
den pa pleje- og omsorgsomradet, ansvarlig for verdiprocesser, supervision af
medarbejdere vedrgrende faglige forhold, faglig bistand ved klagesager samt intern
undervisning pa pleje- og omsorgsomradet.

Stillingsbeskrivelse og opslag foreslas udarbejdet i marts 2007.

Styrkelse af uddannelse og personaleudvikling pa Feelledgarden

— etablering af en uddannelses- og organisationsudviklingsfunktion

Rekruttering af nye medarbejdere, fastholdelse og uddannelse af nuvarende med-
arbejdere samt gode elevforlgb med henblik pa senere rekruttering foreslas styrket
af hensyn til at have fremtidige kompetente medarbejdere pa Felledgarden. Der
foreslas etableret en uddannelses- og organisationsudviklingsfunktion, hvor hoved-
opgaverne er personaleudvikling, ledelsesudvikling, elevadministration, udarbej-
delse og administration af personalepolitik, etablering af evt. felles vikarkorps,
medvirke ved lgsning af personalekonflikter, administration af balanced scorecard,
vedligeholde organisationshandbog mv.

Nar den nye uddannelses- og organisationsudviklingsfunktion er etableret vil en af
de fgrste opgaver veere at analysere vikarproblematikken pa Felledgarden og
komme med forslag til et evt. fast vikarkorps pa Felledgarden.

Uddannelses- og organisationsudviklingsfunktionen foreslas etableret i foraret
2007 og erstatter den nuverende stilling som uddannelses- og udviklingssygeple-
jerske.

Stedfortreeder for forstanderen

Der foreslas, at én af afdelingslederne er stedfortraeder for forstanderen, idet en flad
struktur er gnskelig af hensyn til de korte kommunikationsveje mellem afdelingsle-
derne og forstander. Der tilleegges en ekstranormering til den pagaldende afdeling,
svarende til tidsforbruget som stedfortreder.

Den nuvarende sammenblanding af konsulentfunktioner og ledelsesopgaver kan
ikke anbefales fremover, idet det er vores erfaring, at dette giver uklarhed og usik-
kerhed om, hvornar der er tale om en konsulentrolle og en ledelsesrolle.

Stedfortreederstillingen foreslas varetaget af en af de eksisterende afdelingsledere

pa Felledgarden eller evt. den nye foreslaede afdelingsleder i de tidligere beskytte-
de boliger, jf. nedenfor.
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Ny afdelingsleder i de beskyttede boliger

Pa grund af den stigende plejetyngde og de nye type beboere i de beskyttede boli-
ger foreslas oprettet en ny afdelingslederstilling vedrgrende de nye typer af beboe-
re, der paregnes at flytte ind pa Felledgarden. Den nuvarende omradelederstilling i
de beskyttede boliger foreslas omdannet til en afdelingslederstilling, svarende til de
nuvarende afdelingslederstillinger i plejeboligerne i Drejggade, idet de beskyttede
boliger fremover forventes af have samme plejetyngde som i plejeboligerne. Frem-
over er 83 boliger, som er det antal, der er i de nuvarende beskyttede boliger, et for
stort ledelsesomrade til en person med ca. 50 fremtidige medarbejdere.

Stillingsbeskrivelse og opslag foreslas udarbejdet i marts 2007.

Udarbejdelse af organisationshandbog med bl.a. nye stillingsbeskrivelser

Der foreslas, jf. anlyser og refleksioner i afsnit 6, udarbejdet nye stillingsbeskrivel-
ser inden sommerferien 2007 for alle medarbejdere pa Faelledgarden, saledes at
referenceforhold, opgaver og kompetencer klart er beskrevet og afspejler vision,
idé- og verdigrundlaget samt ledelses- og samarbejdsstrukturen pa Felledgarden.

Ligeledes foreslas i 2007 udarbejdet en organisationshandbog for Felledgirden
indeholdende bl.a. vision, verdigrundlag, organisationsdiagram, stillingsbeskrivel-
ser, mgdestruktur, introduktion af nye medarbejdere, vikaradministration, klagevej-
ledning, kvalitetsstandarder, BUM-modellen, balanced scorecard, pargrendepolitik,
personalepolitik, gkonomistyring mv. Ideen med organisationshandbogen er, at der
er ét sted, hvor dokumenterne er samlet, samt at organisationshandbogen lgbende
ajourfgres til gavn for savel nuverende medarbejder som nye, der starter pa Feel-
ledgérden.

Organisationshandbogen foreslas i lgbet af 2007 udarbejdet af en ekstern konsulent
i et teet samarbejde med ledelsen og medarbejderne pa Felledgarden. Organisati-
onshandbogen foreslas udarbejdet som et lgsbladesystem /faneblade, og arbejdet
foreslas pabegyndt i foraret 2007 og endeligt feerdigredigeret inden 31.12. 2007.

Vejledning om klagesager udbygges

Det foreslas jf. anlyser og refleksioner i afsnit 7, at dele den nuverende klagevej-
ledning fra 2004 deles i to hovedafsnit. Fgrste hovedafsnit er det sags- regeloriente-
rede afsnit.

Anden del af klagevejledningen kunne vare en vejledning til at forsta at bruge
klagerne som et reflekterende verktgj, som f.eks.:

Hvorfor og hvordan er klagen opstaet?

Hvad bestar klagen i, og hvilke parter er involveret?

Hvad er vores andel i klagen?

Kunne vi have klaret henvendelsen ved dialog inden, og hvorfor er dette ikke

blevet gjort?

Skal vi have hjzlp, og hvor kan vi hente hjelp?

o Huvilke tiltag skal der tages for at {4 etableret en dialog mellem de bergrte
parter, sa klagen kan behandles og en lgsning pa problemet kan findes?

e Hvad kan vi lere af klagen?
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Endeligt foreslas det, at der fremover er en entydig registrering af klagesager pa
Aldrekontoret og Feelledgarden, saledes at begge enheder har et ajourfgrt oversigt
over klagesagerne, da det i forbindelse med udarbejdelsen af denne undersggelse
viste sig at vere mindre mangler i registreringerne.

Det skal bemerkes, at Sundheds- og Omsorgsforvaltningen har initiativer i gang i
forbindelse med nyt koncept for klagebehandling, bl.a. indeholdende en entydig
registrering af klager.

Bygningstilstandsrapport udarbejdes med forslag

til en tidsplan for renovering og vedligeholdelse

I samtalerunden med beboere, pargrende og medarbejdere fremgik det, at der var et
stort gnske til en bedre vedligeholdelse af Felledgarden samt flere kritisable for-
hold vedrgrende bygningerne. Det foreslas, jf. anlyser og refleksioner i afsnit 2 og
3, at Sundheds- og Omsorgsforvaltningen i fgrste halvdel af 2007 udarbejder en
bygningstilstandsrapport med forslag til en plan for renovering og vedligeholdelse,
saledes at der evt. allerede i budget 2008 kan igangsattes de fgrste tiltag vedrgren-
de den mest ngdvendige vedligeholdelse og renovering.

8.2 Anbefalinger vedrerende udviklingsmaessige forhold
Fokus pa helhed i dggnet og pa indhold i hverdagen for beboerne

Helhed i dggnet

I samtalerunden med beboere og pargrende var der en oplevelse af, at beboerne har
en meget opdelt hverdag, hvor personalet arbejder i forskellige vagter. I forbindelse
med seminarerne i de enkelte afdelinger vil flere afdelinger forsgge at skabe mere
helhed i dggnet, ved at f.eks. en medarbejder i dagvagtstilling rykkes til at mgde
senere, f.eks. fra kl. 12-20, saledes at der er overlap mellem de forskellige vagter.
Det foreslas, jf. anlyser og refleksioner i afsnit 2, saledes pa denne baggrund, at de
enkelte afdelinger forsgger at skabe bedre helhed i dggnet, set med beboernes gjne.

Det foreslas endvidere, at ledelsen i afdelingen ogsa systematisk tilrettelger sin
arbejdstid, saledes at der engang i mellem er overlap til aften- og nattevagten for at
sikre koordinering og helhed i dggnet.

Erfaringerne drgftes lgbende i ledergruppen og samarbejdsudvalget med henblik
pa, at fa videreformidlet erfaringerne. Den plejefaglige konsulent foreslas ved ud-
gangen af hvert ar, at komme med en rapportering af, hvor langt man er kommet
med at skabe stgrre helhed i dggnet for beboerne.

Indhold i hverdagen

Indhold i hverdagen for beboerne er vigtig for trivslen, som samtalerunden tydeligt
viste. P4 denne baggrund foreslas det, jf. anlyser og refleksioner i afsnit 2, at der i
det daglige arbejde med pleje og omsorg er fokus pa dette omrade. Medarbejderne i
aktivitetsafdelingen foreslas at formidle de gode erfaringer fra de enkelte afdelinger
om, hvordan der kan skabes et godt indhold i hverdagen for beboerne. Disse erfa-
ringer foreslas at udkomme arligt i et idékatalog, forste gang i efteraret 2007.
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Fokus pa renggring

Neste alle, der deltog i samtalerunden, gnsker en bedre renggring pa Felledgarden.
Overgangen til renggring hver 14. dag frem for hver uge for et par ar siden, er ble-
vet oplevet som en markant lavere service i plejeboligerne.

I mellemtiden har Sundheds- og Omsorgsudvalget i slutningen af 2006 vedtaget en
ny kvalitetsstandard for plejeboligerne med renggring hver uge fra 1. januar 2007.
Pa Felledgarden er der nedsat en arbejdsgruppe, der skal komme med forslag til,
hvordan kvalitetsstandarden skal efterleves fremover. Det foreslas, jf. anlyser og
refleksioner i afsnit 2, 3 og 5, at der i 2007 er fokus pa renggringen pa Felledgar-
den, og at ledergruppen og samarbejdsudvalget hvert halve ar drgfter og udveksler
ideer om, hvordan man kan leve op til malet: "Der er rent og paent pa Falledgar-
den”. @konomaen har nu ansvaret for renggring af fellesarealerne fra 1. januar
2007, og det foreslas, at der er fokus pa arbejdstilrettel@ggelse fremover, og ikke
mindst nér der er aflgsere pa dette omrade.

Fokus pa mad

Der er delte meninger om maden pa Falledgarden, men mange af beboerne og de
pargrende udtrykte i samtalerne utilfredshed med bade maden i caféen og tilbered-
ningen i afdelingerne. Der foreslas jf. anlyser og refleksioner i afsnit 2 og 6, en
udviklingsproces i foraret 2007 med alle medarbejdere i kgkkenet under overskrif-
ten: ’Fra gryde til bord” for at forbedre arbejdsgange samt tilberedning og anret-
ning af maden.

Veardigrundlaget forankres blandt alle medarbejdere og bruges aktivt

Af hensyn til at kunne holde fokus pa vision og veerdier pa Felledgarden foreslas
det, jf. anlyser og refleksioner i afsnit 4, at der i efteraret 2007 i en proces med
medarbejdere og ledelse at fa revitaliseret veerdigrundlaget. Vaerdigrundlaget bliver
i hgjere grad fremover en del af referencerammen i forbindelse med dels udvikling
pa Felledgarden, dels i forbindelse med at finde mere hensigtsmassige udveje pa
de mange dilemmaer, man stér i hverdagen, jf. de beskrevne eksempler i afsnit 4.2.

I forste omgang foreslas der pa et to-dags seminar primo september 2007 med et
repraesentativt udvalg af 25 ledere og medarbejdere pa Felledgarden, at der udar-
bejdes forstaelser til de fremtidige syv verdier. Herefter foreslas en proces i de
enkelte afdelinger, hvor ledere og medarbejdere lerer at bruge verdigrundlaget i
dagligdagen, bl.a. gennem storytelling ud fra aktuelle erfaringer i afdelingen. Pa
disse afdelingsmgder foreslas endvidere, at de forslag og indsatsomrader, som af-
delingerne pa seminarerne i november 2006 valgte at arbejde med, bliver evalueret
set i lyset af det justerede vardigrundlag.

Med henblik pa at have en fortlgbende aktiv verdiproces foreslas i foraret 2008
udarbejdet et etisk regnskab/ kvalitetsregnskab, hvor der gennem systematiske
tilbagemeldinger ved spgrgeskemaer og forstaelsesmetoder over for de svageste
beboere fas en vurdering af, om Felledgarden lever op til verdigrundlaget. Gen-
nem disse malinger foreslas det fremover, at Felledgarden arbejder systematisk
med kvalitetsudvikling, udover ogsa systematisk at arbejde med supervision og
ledelsesbaseret coaching, jf. nedenfor. Udarbejdelsen af et etisk regnskab/ kvali-
tetsregnskab vil vaere en styrkelse af den brugeropfattede kvalitet, hvor verdi-
grundlaget er i fokus.
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Der foreslas procesbistand til veerdiprocessen, og i procesforlgbet foreslas det, at
den nye plejefaglige konsulent medvirker, og at denne medarbejder lzrer at lede og
gennemfgre vardiprocesser, og dermed selv kan viderefgre forlgbet, nar malingen
er foretaget i foraret 2008.

Styrkelse af fagligheden pa pleje- og omsorgsomradet

gennem mulighed for supervision

Der foreslas, jf. analyser og refleksioner i afsnit 2 og 6, etableret et systematisk
supervisionsforlgb foraret 2007 med medarbejderne i plejeafdelingerne for at styr-
ke fagligheden. Ideen er, at medarbejderne ved supervision far gje pa og ser nye
muligheder og dermed bliver bedre til at komme videre i forhold til problemstillin-
ger i arbejdet, hvor de fgler sig 1ast fast. Endvidere er malet med supervision at
blive inspireret til nye forstaelser og udvikling i arbejdet. Grundlaget for supervisi-
onen er medarbejdernes professionelle daglige arbejde, og det er aktuelle og kon-
krete problemstillinger, der tages udgangspunkt i.

Der foreslas etableret 4 hold med hver 8 deltagere fra forskellige afdelinger, der
gennem tre supervisionsforlgb 4 tre timer med ca. en maneds mellemrum, far leert
at tage faglige problemstillinger op og ved falles hjeelp far leert at finde mere hen-
sigtsmaessige udveje pa de problemstillinger og dilemmaer, man star i dagligdagen.

De tre supervisionsforlgb foreslas at forega i marts, april og maj maned 2007.

Etablering af et lederudviklingsprogram

Der foreslas, jf. anlyser og refleksioner i afsnit 6, etableret et lederudviklingspro-
gram pa tre moduler 4 1¥2 dags varighed i 1gbet af 2007 for ledergruppen samt en
feelles lederdag for ledergruppen og gruppelederne i efteraret 2007.

Lederudviklingsprogrammet tre moduler foreslas at vere fglgende:

e Modul I -iapril 2007
Udarbejdelse af et ledelsesgrundlag for ledergruppen ud fra det grundlag
som narverende rapport indeholder og de beslutninger, der bliver truffet
herudfra. Ligeledes foretages en prioritering af ledergruppens indsatsomra-
der i resten af 2007, herunder indholdet og tidsplan i den fortsatte balanced
scorecard proces.

o Modul 2 - ca. 1. oktober 2007
Introduktion af ledelsesbaseret coaching som ledelsesvarktgj, hvor lederne
far et indblik i og lzerer, hvordan ledelsesbaseret coaching kan anvendes i
forhold til medarbejderne til at igangszatte og skabe lereprocesser, hvor
medarbejdernes egne ressourcer, udvikling og ambitioner kobles i en ar-
bejdsmessig kontekst, hvor formalet er at skabe bedre resultater i forhold de
mal, verdier og den etik, der er geeldende for Felledgarden.

Som afslutning pa modul 2 far lederne gvelsesopgaver i forhold til eget per-
sonale mellem modul 2 og modul 3 — dvs. i oktober maned 2007.
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e Modul 3 - ca. 1. november 2007
Opsamling pa de fgrste erfaringer med ledelsesbaseret coaching samt yderli-
gere gvelser med at praktisere metoden.

Som afslutning pa modul 3 foretages en prioritering af ledergruppens ind-
satsomrader i 2008, herunder om der skal arbejdes videre med ledelsesbase-
ret coaching som udviklingsmetode pa Felledgarden.

Ultimo november 2007 foreslas afholdt en faelles lederdag mellem ledergruppen og
gruppelederne, saledes at gruppelederne far kendskab og mulighed for at drgfte
ledelsesgrundlaget samt pracisering af de fremtidige roller for gruppelederne.

Udyvikling af det fremtidige samarbejde

mellem Zldrekontoret og Falledgarden

Med henblik pa at udvikle det fremtidige samarbejde mellem ZAldrekontoret og
Felledgarden foreslas jf. analyser og refleksioner i afsnit 6, at der i april 2007 af-
holdt et endagsseminar med ngglepersoner fra Aldrekontoret og Faelledgarden med
henblik pa afstemning af gensidige forventninger til det fremtidige samarbejde
samt drgftelse af, hvordan man kan bruge hinandens faglighed pa de forskellige
omrader.

Fortsattelse af arbejdet med balanced scorecard pa Fzelledgarden
Felledgarden har i 2005 og 2006 gennemfgrt en balanced scorecard proces, og der
foreld i foraret 2006 et forslag til i seks arbejdsgrupper at arbejde videre med for-
skellige emner. I forbindelse med narverende undersggelse og udviklingsprojekt
blev arbejdet med balanced scorecard midlertidigt sat i bero.

Det foreslas, jf. anlyser og refleksioner i afsnit 6, at arbejdet med balanced score-
card fortszttes 1 2007, men at der sker en revurdering af indholdet i balanced sco-
recard forlgbet, siledes at de emner, som ovenstaende anbefalinger omfatter,
kommer til at indga i beskrivelserne i balanced scorecard.

Ligeledes foreslas det, at det revurderede vardigrundlag bliver direkte styrende for
balanced scorecard opbygningen, saledes at vision og verdier angiver mening og
retning, og balanced scorecard dermed er et vaerktgj og en systematik for at arbejde
med organisationsudvikling for bedre at kunne leve op til verdierne.

I balanced scorecard processen foreslas det, at der kommer til at indga et nyt emne,
der omhandler administration, forretningsgange, procedurer og dokumentation pa
Felledgarden for at opna forenklinger og rationaliseringer med henblik pa at skaffe
“flere ha&nder” til omsorg og pleje samt bedre indhold i hverdagen for beboerne.

Det foreslas, at lederne pa modul 1 i lederudviklingsprogrammet i april 2007 drgf-
ter indhold, tidsplan mv. for en fortsattelse af balanced scorecard processen pa
Felledgarden under hensyntagen til de mange andre udviklingsopgaver pa Feelled-
garden i 2007.

Det foreslas, at der ydes ekstern konsulentbistand til fortsettelse af balanced score-

card processen indtil uddannelses- og organisationsudviklingskonsulenten selv er i
stand til at lede og gennemfgre processen.
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Klagesager giver anledning til refleksion

Pa Felledgarden foreslas det, jf. analyser og refleksioner i afsnit 7, at ovenstaende
reflekterende spgrgsmal, som er anfgrt i det nye forslag til klagevejledning i afsnit
8.1, anvendes fremover fra marts 2007 i forbindelse med evt. klagesager, og at
forstanderen i samarbejde med den pagaldende afdelingsleder har ansvaret for, at
dette sker.

8.3 Anbefalinger vedrgrende gennemfgrelsesprocessen

Organisering, herunder etablering af en

udviklings- og gennemfarelsesgruppe

Det foreslas, at gennemfgrelsen af de ovennavnte anbefalinger sker i den normale
ledelses- og samarbejdsstruktur pa Felledgarden, dvs. styring og dialog foregar i
bestyrelsen, ledergruppen, samarbejdsudvalget og bruger/pargrenderadet pa de
ordinere mgder.

Forstanderen foreslas, at have det overordnede ansvar for gennemfgrelsen af @n-
dringerne. Der foreslas endvidere nedsat en udviklings- og gennemfgrelsesgruppe,
der udover forstanderen som formand har tre lederreprasentanter og tre medarbe;j-
derrepresentanter som medlemmer. Gruppens opgave er at radgive om procesfor-
lgbet og indholdet, saledes at gennemfgrelsen af forslagene kan forega gennem et
godt og veltilrettelagt forlgb, samtidigt med at den daglige drift i afdelingerne kan
forega pa betryggende vis i forhold til beboerne.

Udviklings- og gennemfgrelsesgruppen foreslas etableret den 1. april 2007 og er-
statter den nuverende mere bredt sammensatte koordineringsgruppe, der har med-
virket i fgrste fase af udviklingsforlgbet.

Det foreslas, at der i 2007 ydes proceshjelp til gennemfgrelsesprocessen, idet det
er vigtigt, at der er de forngdne ressourcer er til at gennemfgre de enkelte aktivite-
ter.

Information i gennemfgrelsesprocessen

I forbindelse med udviklingsprojektet er der hidtil udkommet informationsbreve til
personalet, og i Felledbladet har der vaeret omtalt de forhold, der iser har betyd-
ning for beboere og de pargrende. Denne systematiske informationsvirksomhed
foreslas viderefgrt i gennemfgrelsesfasen, og udviklings- og gennemfgrelsesgrup-
pen foreslas at drgfte udkast til informationsbreve og indleg til Felledbladet, inden
de trykkes og udsendes.

Endvidere foreslas etableret en aktiv hjemmeside for Felledgarden, iser af hensyn
til de pargrende og de fremtidige beboere, hvor bl.a. nyt om Felledgarden fremgar,
herunder madplaner, arrangementer mv. Det skal bemarkes, at Sundheds- og Om-
sorgsforvaltningen er i gang med at forberede et projekt, der skal give de enkelte
plejehjem mulighed for selv at udforme og vedligeholde en del af deres egen hjem-
meside.
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	Seminar i hver afdeling på Fælledgården med alle ledere og medarbejderrepræsentanter – fokus er på ledelse og samarbejde
	Klagesager og deres behandling

