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Forord

Rapporten er bygget saledes, at laeseren pa de farste sider praesenteres for en raekke faktuelle oplysninger
om tilsynsbesgget (herunder deltagere og tidspunkt) samt det samlede tilsynsresultat, begrundelse for til-
synsresultatet, bemaerkninger og anbefalinger.

Herefter indeholder rapporten de data, som er indsamlet under tilsynet gennem interview med ledelsen,

observationsstudie, borgerinterviews samt gruppeinterview med medarbejderne. For hvert mal foretager
de tilsynsfgrende en vurdering ud fra den indsamlede data. Disse vurderinger ligger til grund for den sam-
lede vurdering, der som naevnt optraeder indledningsvist i rapporten.

Data vurderes i relation til lovgivningen, kommunens kvalitetsstandarder og gvrige retningslinjer samt til-
synets faglige viden og erfaring.

Sidste del af rapporten indeholder en kort beskrivelse af tilsynets formal og metode samt kontaktoplysninger
til BDO.

Med venlig hilsen

2 o (16

Birgitte Hoberg Sloth
Partner

Mobil: 28 10 56 80
Mail: bsq@bdo.dk
Partneransvarlig

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

Mobil: 41 89 04 06 Tilsynet er altid udtryk

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




ANMELDT ORDIN/RT TILSYN | AUGUST 2023 HJEMMEHJ/ELPEN A/S K@BENHAVNS KOMMUNE

1. Formalia

Oplysninger om leveranderen og tilsynet

Navn og adresse: Hjemmehjaelpen A/S, Strandlodsvej 48, 2300 Kebenhavn S
Leder: Driftschef Ann-Sofi Brandt
Dato for tilsynsbesag: Den 30. august 2023 - 1. september 2023

Tilsynsresultatet baserer sig pa falgende datagrundlag:

Interview med leveranderens ledelse

Observationsstudier

Tilsynsbesag hos 11 borgere

Gruppeinterview med fem medarbejdere (fire social- og sundhedshjaelpere og en socialradgi-
ver)

Tilsynet hos Hjemmehjaelpen A/S omfatter tilsyn i aftentimer.

Leverandgren har modtaget varsling seks uger for tilsynets afholdelse, jf. Kebenhavns Kommunes ret-
ningslinjer pa omradet

Tilsynsfgrende:
Karin Kappel, Manager og sygeplejerske
Gitte Trust, Manager og sygeplejerske
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2. Vurdering

2.1 Tilsynets samlede vurderinger

BDO har pa vegne af Kebenhavns Kommune gennemfart et anmeldt tilsyn hos Hjemmehjaelpen A/S.
Den samlede tilsynsvurdering er, jf. beskrivelsen af vurderingsskalaen under afsnit 4.3:

Scerdeles tilfredsstillende

Interview med ledelsen:

Tilsynet vurderer, at der er arbejdet saerdeles tilfredsstillende med anbefalingerne fra sidste ars tilsyn. Det
er tilsynets vurdering, at leverandgren arbejder sardeles malrettet med kvalitetsarbejdet, og at de har en
organisering, der understatter faglig ledelse og udvikling.

Observationsstudier:

Tilsynet vurderer, at der er en sardeles respektfuld og anerkendende kommunikation fra medarbejdernes
side i forbindelse med de fire observationsstudier, som er afviklede i dag- og aftentimerne. Borgerne sik-
res selvbestemmelse, og stattes i at anvendes deres ressourcer i forbindelse med plejen. Tilsynet vurderer
desuden, at plejen i alle fire observationsstudier er organiseret pa en saerdeles tilfredsstillende made og
med udgangspunkt i borgernes behov, vaner og gnsker. Ligeledes vurderer tilsynet, at medarbejderne ar-
bejder hensigtsmaessigt - bade selvstaendigt og i samarbejde med kolleger - og plejen gennemfares derfor
effektivt, narvaerende og uden ungdige forstyrrelser. Tilsynet vurderer, at borgerne modtager en sarde-
les tilfredsstillende statte til praktisk statte og personlig pleje med udgangspunkt i borgernes behov og
gnsker. Tilsynet vurderer, at en enkelt medarbejder en enkelt gang ikke far taget sit forklaede af far med-
arbejderen gar i gang med en anden opgave. Tilsynet vurderer, at medarbejderne er vidende om de hygi-
ejniske retningslinjer, men at forglemmelsen tilskrives den uvante situation med tilsynets tilstedevaerelse.

Interview med borgere:

Tilsynet vurderer, at borgerne i sardeles tilfredsstillende grad oplever tryghed og livskvalitet i forbindelse
med modtagelse af hjaelp fra Hjemmehjalpen A/S. Dertil er det tilsynets vurdering, at borgerne oplever
selvbestemmelse og indflydelse pa hjalpens tilrettelasggelse. Tilsynet vurderer, at borgerne oplever meget
tilfredsstillende sammenhaeng imellem deres behov og tildelte indsats, og de udtrykker, at de modtager en
hjeelp af god kvalitet. Det er tilsynets vurdering, at borgerne oplever at anvende deres ressourcer i stgrst
muligt omfang, og at medarbejderne motiverer dem hertil. Ligeledes vurderes det, at borgerne fremstar
soignerede i overensstemmelse med deres livsstil og behov. Borgernes hjem fremstar ryddelige og rengjorte,
hvilket ogsa gaelder for borgernes hjaelpemidler, som ligeledes fremstar tilstraekkeligt rengjorte. Tilsynet
vurderer, at alle borgerne udtrykker tilfredshed med kontinuiteten. Tilsynet vurderer, at alle borgerne op-
lever, at medarbejderne har en sardeles venlig og respektfuld kommunikation og adfaerd, hvortil der lige-
ledes udvises respekt for borgernes privatliv. Tilsynet vurderer, at de fire borgere, der modtager den kom-
munale madservice, er tilfredse med madens smag og kvalitet.

Gruppeinterview af medarbejdere:

Tilsynet vurderer, at medarbejderne pa sardeles tilfredsstillende vis kan beskrive det aktuelle kvalitetsar-
bejde i overensstemmelse med ledelsens beskrivelser. Tilsynet vurderer desuden, at medarbejderne pa en
saerdeles tilfredsstillende og faglig reflekteret made kan beskrive, hvordan de sikrer borgerne en respektfuld
kommunikation og adfaerd. Ydermere vurderes det, at medarbejderne er i stand til at redeggre for, hvordan
de sikrer borgernes autonomi og medindflydelse. Medarbejderne kan ligeledes forklare, hvordan de arbejder
ud fra en rehabiliterende tilgang, og hvordan de indgar i det tvaerfaglige samarbejde omkring borgerne.
Medarbejderne kender desuden retningslinjer for borgernes gnsker om genoplivning og for dokumentation
heraf. Tilsynet vurderer, at medarbejderne pa sardeles tilfredsstillende vis kan beskrive faktorer, der bi-
drager til at sikre borgernes tryghed. Dertil er det tilsynets vurdering, at medarbejderne kan fortaelle om
forebyggende og sundhedsfremmende faktorer, der bidrager til borgernes sikkerhed. Tilsynet vurderer, at
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medarbejderne pa saerdeles tilfredsstillende vis kan beskrive arbejdsgange i forbindelse med plejen, doku-
mentationsarbejdet og for fremsggning og anvendelse af vejledninger og instrukser. Tilsynet vurderer, at
medarbejderne pa meget tilfredsstillende vis kan beskrive arbejdet omkring besggsplaner og handlingsan-
visninger pa Sundhedslovsomradet. Medarbejderne arbejder ikke med at lave handlingsanvisninger pa Ser-
vicelovsomradet.

2.2 Tilsynets bemaerkninger og anbefalinger

Tilsynet giver anledning til falgende bemaerkninger og anbefalinger i forhold til den fremadrettede udvikling
Hjemmehjaelpen A/S:

Bemaerkninger: Anbefalinger:

Tilsynet har ingen bemaerkninger. Tilsynet har ingen anbefalinger.
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3. Datagrundlag

3.1 Interview med ledelsen

3.1.1  Mal 1: Seerlige fokusomrader i kvalitetsarbejdet

Emne:

Opfalgning pa
sidste ars tilsyn

Data:

Leveranderen modtog ved det seneste tilsyn anbefalinger i tilknytning til at gge
fokus pa rehabilitering, sikre opmaerksomhed pa tilbagemeldingspligten til Visita-
tionen, age tryghed for borgerne i forhold til adgangsforhold samt at sikre vikarers
adgang til borgernes besggsplaner. Endelig modtog leverandgren en anbefaling i
forhold til at sikre faerrest mulige medarbejdere i borgernes hjem.

| relation til anbefalingen vedrerende rehabilitering beskriver ledelsen, hvordan
rehabilitering er italesat pa personalemgder. Desuden gennemfgrer gruppelederne
og kvalitetsteamet observationsbesgg i hjemmene. | tilknytning til observationsbe-
sggene far medarbejderne konkret feedback, bl.a. pa deres inddragelse og rehabi-
literende tilgang af borgerne. Der er et fast antal observationsbesgg, som den en-
kelte gruppeleder skal gennemfgre pr. kvartal, og der er udarbejdet en skabelon,
hvor der bl.a. indgar observation i forhold til rengaring af hjaelpemidler, adgang
til boligen, kommunikation og rehabilitering. Ledelsen fremhaver metoden som
et godt ledelsesvaerktaj i hjemmeplejen, isaer fordi medarbejderne ikke mader
ind pa kontoret i hverdagen.

| samarbejde med Kebenhavns Kommune anvender leverandgren redskabet Digi-
rehab til hverdagstraening. Leveranderen beskriver, hvordan der er investeret en
del ressourcer i undervisning af medarbejderne samt naglepersoner. Digi-rehab vi-
siteres som § 86, stk. 2-forlgb. Endelig beskriver ledelsen, at der arbejdes syste-
matisk med besggsplanerne, sa den rehabiliterende indsats er tydeligt afspejlet.
Borgernes succeshistorier fungerer som motiverende narrativer i medarbejder-
gruppen.

Ledelsen oplyser i relation til anbefalingen vedrgrende tilbagemeldingspligten, at
emnet er drgftet som en naturlig del af kompetenceudviklingen inden for doku-
mentationen, idet dokumentationsgrundlaget altid skal fremsta opdateret, sa bor-
gerens aktuelle funktionsniveau fremgar, og dermed ogsa visitationsgrundlaget.
Gruppelederen fglger desuden taet op pa den enkelte borgers forlgb. Ledelsen be-
skriver, hvordan medarbejderne er gode til at observere, men at de skal have
statte til at reagere relevant pa observationerne.

Ledelsen fremhaever, hvordan der generelt er arbejdet med at skabe en ramme
for faglig refleksion, bl.a. gennem en fast struktur pa personalemgder og opmaerk-
somhed pa anerkendelse af den enkelte medarbejders initiativ i forhold til faglig
opfelgning pa borgerne.

| tilknytning til sidste ars anbefaling vedrgrende tryghed for borgerne i forbindelse
med medarbejdernes adgang til deres boliger, oplyser ledelsen, at adgangsforhold
nu beskrives meget tydeligt i borgernes besggsplaner. Eksterne vikarer far kopie-
ret besggsplanen over i besgget, sa de kan orientere sig om adgangsforhold, men
ogsa borgerens behov for pleje og stotte.

Afslutningsvist italesaetter ledelsen, hvordan kontinuitet er et vedvarende fokus.

Leverandgrens planlaegningssystem understgtter kontinuitet, bl.a. fordi man kan
se, hvilke medarbejdere der tidligere har besggt borgeren.

| ferie- og fravaersperioder tilstracbes det, at det er den samme aflgser, der daek-
ker hele perioden. Leverandgrens egne aflasere er tilknyttede et bestemt omrade,
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Saerlige fokus-
omrader i kva-
litetsarbejdet

sa de kender omradets borgerne. Borgerne er tilknyttet en fast gruppeleder, og de
har en fast kontaktperson.

Ledelsen oplyser, at leveranderen i tilknytning til det seneste tilsyn har haft fo-
kus pa vaerdig i aldrepleje. Efter tilsynet kontaktede leverandgren Sundhedssty-
relsen, og rejseholdet herfra har efterfalgende vaeret pa besag, og de har sam-
men med afdelingslederne draftet behov og gnsker. Efterfglgende har Sundheds-
styrelsen ogsa undervist gruppelederniveauet. Primaere fokus har vaeret at skabe
rum for faglig refleksion. Ledelsen oplever, at det har veeret et godt forlgb, som
har givet et godt fundament for den faglige refleksion, hvor der nu afholdes sy-
stematiske mader hver tredje uge. Ledelsen fremhaver desuden, at det er en
klar fordel, at Sundhedsstyrelsen har udarbejdet meget af undervisningsmateria-
let som e-learning.

Ledelsen beskriver desuden et stort fokus pa pargrendesamarbejdet. Pa tilsynsda-
gen skulle der have vaeret en konsulent og holde et oplaeg omkring pargrende-
samarbejde, men det er udskudt pa grund af tilsynet. Fokus vil vaere at optimere
pargrendesamarbejdet samtidig med, at der tages vare pa bade borger, parg-
rende og medarbejder.

Endeligt beskriver kvalitetsteamet et kommende projekt vedrgrende borgernes

selvstaendige handtering af kropsbarne hjalpemidler, hvor en terapeut er invol-
veret, og hvor borgerne skal screenes i forhold til, om de vurderes egnede til at
lzere at handtere kropsbarne hjalpemidler selvstandigt.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at der er arbejdet saerdeles tilfredsstillende og malrettet med anbefalingerne fra

sidste ars tilsyn.

3.1.2 Mal 2: Tilgang til systematisk kvalitetsarbejde

Emne:

Organisering af
kvalitetsarbej-
det

Data:

Leverandgren er organiseret med en driftschef, tre afdelingsledere og 23 gruppe-
ledere, som varetager bade gruppelederfunktionen og planlaeggerfunktion. Grup-
pelederne har ’Buddy’-teams, og de daekker hinandens distrikter to og to ved fra-
veer.

To social- og sundhedsassistenter udger leverandarens centrale kvalitetsteam. Den
ene medarbejder er ansvarlig for dokumentationsarbejdet og undervisning i Cura,
observationsbesgg hos borgerne samt deltagelse i forskellige projekter. Den anden
medarbejder star bl.a. for udarbejdelse af instrukser og vejledninger og gennem-
forelse af audits, hvortil Kebenhavns Kommunes skabelon anvendes, men med
Hjemmehjeaelpens tilfajelser. Herudover er medarbejderen tovholder i forhold til
de utilsigtede handelser.

Tilsynet far desuden beskrevet en raskke nggle- og ressourcepersoner, herunder
bl.a. bleressourceperson, forflytningsvejledere og Cura-superbruger

Leverandgren har en systematisk mgdestruktur. Herunder naevnes bl.a. samar-
bejdsmade med Den kommunale sygepleje, som er blevet en stor succes. Hver
hjemmeplejegruppe melder borgere ind pa forhand, og borgerne draftes herefter
i det tvaerfaglige forum. Kvalitetsteamet er repraesenteret ved mgderne. Desuden
afholdes der ligeledes faste samarbejdsmgder med Visitationen omkring borgerne.
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Driftschefen mgdes med kvalitetsteamet en gang om maneden. Temaer fra disse
mader bringes videre til resten af ledergruppen.

Personalemader afholdes en gang om maneden, men ledelsen oplyser, at der er
teet daglig kontakt med medarbejderne i hverdagen.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at leverandgren arbejder sardeles malrettet med kvalitetsarbejdet, og at de har
en organisering, der understatter faglig ledelse og udvikling.

3.1.3  Mal 3: Hvad skal tilsynet have fokus pa?

Emne:

Hvad synes I,
tilsynet skal
laegge seerligt
maerke til?

Data:
Vaerdighed og den gode relationelle kontakt imellem borgere og medarbejdere.

3.2 Observationsstudier

3.2.1 Mal 1: Interaktion og medinddragelse

Emne:
Kommunikation

Data:
Observationsstudie af aftenhjaelp ved to medarbejdere - besgg hos fire borgere:

Tilsynet falger to aftenvagter pa fire borgerbesag til personlig hygiejne, toiletbe-
s@g 0g ernaering.

Hos alle fire borgere ringer medarbejderne pa, og de fortaeller ved adgang til bo-
ligen, at det er Hjemmehjaelpen, der kommer. | alle hjem er de to medarbejdere
kendte ansigter, som blot siger ’Hej det er os’, hvorefter borgerne ved praecist,
hvem der kommer, idet der observeres umiddelbar genkendelse.

Medarbejderne tager konsekvent jakken af i entreen, og de tager ’bla futter’ pa.

Medarbejderne tager sig tid til at hilse pa borgerne og deres eventuelle parg-
rende pa en venlig og naervaerende made. Tilsynet observerer, hvordan medar-
bejderne, som det farste, sikrer kontakten til borgeren, f.eks. spgrger den ene
medarbejder en borger; ’Hvordan gdr det med dig?’, hvorefter borgeren svarer
’bedre’. | et andet hjem tager medarbejderne sig tid til at sperge ind til, hvordan
borgeren og borgerens agtefaelle har det, og hvordan det gar i cykellgbet, som
parret sidder og ser.

Tilsynet observerer, hvordan medarbejderne konsekvent udnytter ventetiden,
f.eks. i forbindelse med opvarmning af mad, hvor tilsynet observerer, at medar-
bejderne saetter sig roligt ned og taler med borgeren eller de pargrende i hjem-
met. | et hjem observerer tilsynet, hvordan en medarbejder, der er forflytnings-
vejleder, benytter ventetiden, imens maden varmes, til at tale med borgeren om
bestilling af ny rollator og en trykaflastende pude, fordi borgeren er tryktruet.
Medarbejderen sidder ned og er i gjenhgjde med borgeren, imens hun taler. Bor-
geren er lidt skeptisk i forhold til puden, og medarbejderen finder herefter puden
frem pa sin telefon og viser den til borgeren, imens hun fortaeller, hvordan den
virker. Medarbejderne beskriver pa en faglig kompetent made, hvordan borgeren
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er i risiko for tryk. Medarbejderen beder om samtykke til, at hun ma rekvirere en
ergoterapeut. Borgeren kan ikke tage stilling med det samme, og derfor siger
medarbejderen, at hun kan taenke over det, indtil medarbejderne kommer igen.

Borgerne udtrykker pa forskellig made, hvor glade de er for medarbejdernes
made at hjaelpe pa, og en borger siger bl.a. spontant; ’Jeg er sa glad for at |
kom’.

Tilsynet bemaerker, hvordan medarbejderne tilpasser kommunikationen specifikt
til de hjem, de kommer i. Tilsynet bemaerker, at medarbejderne enkelte gange
anvender ’kaelenavne’, men kaelenavnene virker tilpasset i forhold til den enkelte
borger, og borgerne responderer positivt pa den familiaere jargon.

| et andet hjem indgar en del humor i kommunikationen, bl.a. siger medarbej-
derne om borgerens aftensmad, om ’hun skal have et par flade’, hvortil borgeren
griner hgjt. | forbindelse med, at en borger forflyttes til toilettet i baekkenstol,
stopper medarbejderen op ved spejlet og siger; ’her er dagens smukke syn’, og
borgeren smiler glad. Borgeren har tydeligt stor tillid og kendskab til medarbej-
derne, og borgeren laver meget sjov og drillerier med dem.

Medarbejderne har konsekvent fokus pa at have fokus pa borgerne, og de taler
kun med hinanden, nar der er behov for koordinering af plejen.

Observationsstudie af aftenhjalp ved en medarbejder - besgg hos fire borgere:

Tilsynet falger en aftenvagt pa fire borgerbesgg til lettere personlig hygiejne, toi-
letbesgg, vaeske og ernaering.

Medarbejderen ringer eller banker konsekvent pa ved alle fire borgerbesgg, og
medarbejderen hilser pa borgerne og de tilstedevaerende pargrende. Medarbej-
deren indleder dialogen ved at sperge ind til borgerens velbefindende, far med-
arbejderen gar i gang med opgaverne. Medarbejderen tilpasser sin tilgang til den
enkelte borger, anvender gjenkontakt, og er ligevaerdig og imedekommende i sin
kommunikation. Ligeledes udviser medarbejderen en rolig adfeerd, og medarbej-
deren giver sig tid til dialogen med borgerne.

Observationsstudie af personlig pleje om dagen ved to medarbejdere:
Medarbejderne ankommer til hjemmet, ringer pa, laser op og siger ’hej’. Hjem-
mesygeplejen er i hjemmet ved ankomsten, sa medarbejderne hilser i fgrste om-
gang kort pa borgeren, og derefter lader de borgeren have fokus pa sygeplejer-
skerne.

Efter, at sygeplejerskerne har forladt boligen, hilser medarbejderne pa borgeren,
som fremstar traet. Medarbejderne siger venligt; ’Du ser traet ud i dag’. En med-
arbejder bliver staende ved borgerens sengekant og aer borgeren forsigtigt pa
kinden, sa borgeren langsomt vagner.

Medarbejderne praesenterer tilsynet, og de fortsaetter herefter med at praesen-
tere morgenens program for borgeren.

Medarbejderne er konsekvent opmaerksomme pa at have fokus pa borgeren, og de
taler kun med hinanden, nar der er behov for koordinering af plejen.

Tilsynet bemaerker, at medarbejderne enkelte gange anvender ’kaelenavne’, men
kaelenavnene virker tilpasset i forhold til borgeren. Medarbejderne bruger desu-
den borgerens navn til at fastholde borgeren i plejen.

Observationsstudie af personlig pleje om dagen ved to medarbejdere:

Medarbejderne ringer pa dgren. | entreen tager de jakkerne af, ifgrer sig en-
gangsforklaeder, og tager skoovertraek pa. Herefter gar medarbejderne ind til
borgeren og siger godmorgen, borgeren besvarer med et godmorgen, og udtrykker
glaede ved gensynet af medarbejderne. Medarbejderne praesenterer tilsynet for
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Selvbestem-
melse og med-
indflydelse

borgeren. Borgeren fortaeller tilsynet, at hun er meget glad for de to gode med-
arbejdere, og at det er bedst med de faste hjaelpere, for de kender hendes gn-
sker og vaner i forhold til personlig hygiejne.

Medarbejderne og borgeren har en lgbende dialog, hvor medarbejderne er ven-
lige og imedekommende, og de benytter borgernes navn ved tiltale. Kontakten
baerer praeg af, at medarbejderne kender borgeren godt. Medarbejderne har
gjenkontakt i kommunikation med borgeren, nar de lgbende forbereder borgeren
pa, hvad der skal ske.

Observationsstudie af aftenhjaelp ved to medarbejdere - besag hos fire borgere:

Medarbejderne handler ud fra et stort kendskab til de borgere, de besgger, om
hvem de fortaeller, at de er faste aftenvagter.

Borgerne far alle tilbud om toiletbesgg, som starstedelen siger ja tak til. Medar-
bejderne tilbyder borgerne tid for sig selv efter forflytning til backkenstol. Medar-
bejderne signalerer til borgerne, at de har god tid, bl.a. ved at saette sig ned og i
nogle tilfaelde ved at tale med pargrende i hjemmet, imens borgeren er pa baek-
kenstol. Medarbejderne afventer borgernes signal i forhold til den videre proces.

| forbindelse med forflytninger spgrger medarbejderne konsekvent borgerne, om
de er klar, og medarbejderne inddrager ligeledes borgerne i relevant omfang,
f.eks. i forhold til, om bleen sidder, som den skal, og uden at genere.

| et hjem skal medarbejderne tilberede en faerdigret til borgeren. Medarbejderne
fortaeller borgeren, hvilke muligheder borgeren har, hvorefter borgeren vaelger
en ret. Medarbejderne taler med borgeren om, hvor laekkert maltidet ser ud, da
det serveres, og de anerkender borgerens valg.

Observationsstudie af aftenhjalp ved en medarbejder - besgg hos fire borgere:

Medarbejderen sikrer, at borgerne medinddrages i gnsker og behov ved alle fire
besgg. f.eks. sparges borgeren ved et besgg ind til behovet for bleskift. Medar-
bejderen er pasdagogisk og motiverende i sin dialog med borgeren, og det lykkes
derfor at overtale borgeren til et bleskift, selv om borgeren ikke mener, at det er
ngdvendigt. Medarbejderen er ligeledes opmaerksom pa at sgrge for mad og
drikke til borgerne. Hertil observerer tilsynet, at medarbejderen placerer friske
drikkevarer inden for borgernes raekkevidde. Medarbejderen serverer drikkeva-
rerne enten i glas eller flaske, afhaengigt af borgerens behov, og borgeren kan sa-
ledes selv forsyne sig.

Observationsstudie af personlig pleje om dagen ved to medarbejdere:

Medarbejderne arbejder ud fra et stort kendskab til borgeren. Borgeren er ikke
selv i stand til at tale, men borgeren udtrykker sig med smil og en brummende
lyd. Medarbejderne afkoder lgbende borgerens signaler, og medarbejderne tilpas-
ser tempoet efter borgerens reaktioner. Medarbejderne orienterer labende bor-
geren om deres handlinger, sa borgeren kan falge med. Borgeren kan ikke samar-
bejde omkring tgjvalg, men medarbejderne taler med borgeren om, at bukser
med blomsterprint er gode pa en regnvejrsdag, hvortil borgeren smiler. Medar-
bejderne taler med borgeren om, at de skal finde noget musik frem, som hun
godt kan lide, nar plejen er overstaet.

Observationsstudie af personlig pleje om dagen ved to medarbejdere:

Medarbejderne sikrer gennem hele indsatsen, at borgeren medinddrages, f.eks.
sparger medarbejderne ind til borgerens gnske til valg af beklaedning.

Borgeren fortaeller medarbejderne, at borgeren har ledt efter et sjal, som den
ene medarbejder hurtigt finder, hvilket borgeren bliver meget glad for.
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Rehabilitering

Fer medarbejderne skal tilberede morgenmad, sparges der ind til borgerens gn-
sker. Borgeren @nsker havregred, hvilket medarbejderne besvarer med; ’det la-
ver vi til dig’.

Hertil siger borgeren, at hun bare kan drikke den kaffe, der er pa kanden, hvortil
en medarbejder siger; ’vil du ikke hellere have en frisk kop kaffe?’. Borgeren bli-
ver glad for dette og bekraefter, at det vil hun gerne.

Borgeren oplyser medarbejderne om, at hun skal til undersggelse og ikke ved,
hvornar hun er tilbage. Hertil er borgeren i tvivl om, det kommer til at passe med
tidspunktet for det naeste besgg. Medarbejderne aftaler med borgeren, at hun
kan ringe, nar hun er kommet hjem, sa kan de aftale, hvornar de kommer ud til
borgeren pa andet besgg.

Observationsstudie af aftenhjeelp ved to medarbejdere - besgg hos fire borgere:
Medarbejderne sikrer, at borgerne anvender deres ressourcer i plejen.

Medarbejderne og borgerne kender hinanden godt, og rutinerne er kendte for
borgerne. Medarbejderne orienterer lgbende om deres handlinger, og de bruger
bl.a. nedteelling 3,2,1 til at ggre borgerne klar til at medvirke, f.eks. til at laene
sig frem i karestolen.

Desuden anvender borgerne relevante hjaelpemidler, der understotter, at de
bruger deres ressourcer aktivt, herunder drejetarn, hvor borgeren guides i at
rejse sig op.

Observationsstudie af aftenhjaelp ved en medarbejder - besgg hos fire borgere:

Medarbejderen handler i forbindelse med de fire borgerbesgg ud fra et godt
kendskab til borgerne, hvor medarbejderen kommer som fast aftenvagt.

Medarbejderen har ved besggene en rehabiliterende tilgang, hvor borgernes res-
sourcer understattes. Saledes hjalper medarbejderen med delopgaver, sa bor-
gerne pa selvstaendig vis selv kan klare resten. F.eks., hos en borger sikrer med-
arbejderen, at aftensmaden er nem for borgeren at anrette og indtage, og hos
en anden borger guider og motiverer medarbejderen borgeren i at medvirke ak-
tivt til forflytninger ifm. toiletbesgg.

Observationsstudie af personlig pleje om dagen ved to medarbejdere:

Medarbejderne udfarer en pleje, der er tilpasset borgerens funktionsniveau,
hvilket i borgerens tilfaelde, stort set er kompenserende i hele plejeforlgbet.

Enkelte elementer kan borgeren deltage i, herunder guides borgeren til at holde
fast i stropperne pa liftsejlet under forflytning samt rykke sig fremad i stolen.

Undervejs i badet guides borgeren til at lafte armene og laene hovedet tilbage. |
forbindelse med tandbarstningen guides borgeren ligeledes til abne munden,
holde munden aben og til sidst til at skylle munden.

Medarbejderne roser og anerkender borgeren under plejeforlgbet, bl.a. aner-
kender medarbejderne, at de kan se, at badet tager pa borgerens kraefter, men
at de ogsa kan se, at borgeren alligevel forsgger at vaere aktiv.

Observationsstudie af personlig pleje om dagen ved to medarbejdere:

Medarbejderne stgtter og motiverer gennem hele indsatsen borgeren til at del-
tage aktivt i forflytninger i sengen og pa badevaerelset. F.eks. stattes borgeren
til at komme ud af sengen og over i karestolen, hvorefter borgeren med let
stotte kores ud pa badeveerelset. Efter toiletbesgg kan borgeren selvstaendigt
klare gvre toilette, og medarbejderne hjaelper efterfslgende borgeren med pa-
klaedning. Borgeren kan selvstaendigt kere karestolen rundt i boligen.
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Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at der er en sardeles respektfuld og anerkendende kommunikation fra medarbej-
dernes side. Borgerne sikres selvbestemmelse, og de stattes i at anvendes deres ressourcer i forbin-
delse med plejen i de fire observationsstudier.

3.2.2 Mal 2: Arbejdsgange

Emne:
Organisering af
arbejdet

Data:
Observationsstudie af aftenhjaelp ved to medarbejdere - besag hos fire borgere:

Medarbejderne tilrettelaegger hjaelpen til borgerne pa en hensigtsmaessig og ef-
fektiv made, men uden at virke fortravlede. Medarbejderne sikrer pa en rutineret
og professionel made, at de har alt, hvad de skal bruge ved handen, inden plejen
pabegyndes. Medarbejderne handterer borgernes hjalpemidler pa en rutineret
made, herunder anvender medarbejderne bade loftslifte, stalifte og drejetarn.

De to medarbejdere samarbejder pa en hensigtsmaessig made, som sikrer, at der
ikke er spildtid, f.eks. hjelper den ene medarbejder borgeren, og den anden
medarbejder fokuserer pa forberedelse af aftensmaden.

Alle besgg foregar uden ungdige forstyrrelser.

Observationsstudie af aftenhjaelp ved en medarbejder - besgg hos fire borgere:

Medarbejderen tilrettelaegger opgaverne hos borgerne pa en hensigtsmaessig made
ved alle fire besgg. Der forekommer ligeledes ingen ungdige forstyrrelser under
indsatserne. Det er tydeligt, at medarbejderen kender de planlagte opgaver hos
borgerne, og at de har kendskab til borgernes behov, @nsker og vaner.

Observationsstudie af personlig pleje om dagen ved to medarbejdere:

Medarbejderne udnytter ventetiden frem til, at sygeplejerskerne er fardige med
deres opgaver til at finde de remedier, de skal bruge til borgerens bad. Medar-
bejderne medbringer en stak engangsforklaeder til hjemmet, som de beskriver er
medbragt for en sikkerheds skyld.

Medarbejderne tilrettelaegger plejen i en hensigtsmaessig raekkefelge, hvor der
farst arbejdes ved sengen, siden pa badevaerelset og igen afslutningsvist i sengen,
sa plejen kan udfgres bade fagligt og ergonomisk hensigtsmaessigt og til mindst
mulig gene for borgeren. Medarbejderne anvender desuden borgerens hjaelpemid-
ler pa rutineret vis, herunder bade Vendlet, badestol og loftslift.

Efter badet deler medarbejderne sig op, og den ene medarbejder ordner praktiske
opgaver, og den anden medarbejder tilbereder borgerens morgenmad, hvilket op-
timerer besgget tidsmaessigt.

Observationsstudie af personlig pleje om dagen ved to medarbejdere:

Medarbejderne klarggr de remedier, de skal bruge pa et plejebord, samt en spand
til affald inden for raekkevidde, ligeledes sikrer medarbejderne, at sengen er hae-
vet til en god arbejdshgjde.

Plejen er tilrettelagt, sa medarbejderne kan udfare stgtten pa en hensigtsmaessig
made, og medarbejderne har de ngdvendige plejeremedier og vaernemidler til ra-
dighed for opgavelgsningen. Plejen udfgres i relevant raekkefglge og pa en stille
og rolig made, tilpasset borgeren.
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Tilsynets samlede vurdering - 1

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

3.2.3 Mal 3: Faglige opgaver

Emne:
Praktisk stotte

Data:
Observationsstudie af aftenhjaelp ved to medarbejdere - besag hos fire borgere:

Medarbejderne udfgrer lebende praktiske opgaver og oprydning i alle hjem. Bor-
gerne inddrages i forskellige grader i opgaverne, bl.a. sparger medarbejderne, i
forbindelse med oprydning, hvor borgeren gnsker, at medarbejderen skal placere
tingene. Enkelte steder tager medarbejderne ikke affald med, idet de kommer
igen senere pa aftenen, og da de har en aftale med borgeren om farst at baere
skraldet ud ved andet besgg.

Observationsstudie af aftenhjaelp ved en medarbejder - besgg hos fire borgere:

Medarbejderen varetager lgbende de praktiske opgaver ifm. indsatserne hos bor-
gerne. F.eks. lettere oprydning, opvask, handtering af affald samt klarggring af
mad og drikkevarer. Medarbejderen orienterer og inddrager borgerne i relevant
omfang. Medarbejderen medtager affald, nar boligerne forlades. Opgaverne udfa-
res efter relevante retningslinjer.

Observationsstudie af personlig pleje om dagen ved to medarbejdere:

En medarbejder sgrger for oprydning pa badevaerelset, herunder aftarring af ba-
destol og grundig afterring af gulvet. Medarbejderen samler affaldet fra badet i
en skraldepose, som i farste omgang saettes ved dgren. Medarbejderne er op-
marksomme pa, at borgerens Vendlet-lagen er blevet vadt, og derfor skal udskif-
tes. Borgeren orienteres herom. Inden medarbejderne forlader hjemmet, sarger
de for oprydning af tgj i tgjskabet. Skraldet tages med ud i forbindelse med, at
medarbejderne forlader boligen.

Observationsstudie af personlig pleje om dagen ved to medarbejdere:

En medarbejder varetager oprydning i soveveerelset og pa badevaerelset, senge-
redning samt oprydning og handtering af urent tgj og affald. Ligeledes satter
medarbejderen en ren affaldspose klar ved sengen til borgeren. Hertil varetager
medarbejderne let opvask og afrydning i kekkenet samt tilberedning af morgen-
mad under besgget. Medarbejderne samler affaldsposer i gangen, som medtages i
forbindelse med, at boligen forlades. Under indsatsen leveres der indkgbsvarer til
borgeren, som medarbejderne pakker ud af kasserne og saetter op pa kekkenbor-
det, sa borgerne nemt kan komme til varerne.

Medarbejderne foretager handskeskift og handhygiejne, for der arbejdes i kakke-
net. Dog far medarbejderne ikke skiftet engangsforklaede for de gar i gang med
naeste opgave. Medarbejderen handterer vasketgj og affald fagligt korrekt.
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Personlig
stotte og pleje

Observationsstudie af aftenhjeelp ved to medarbejdere - besgg hos fire borgere:

Medarbejderne udfarer alle forflytninger og plejeopgaver i henhold til de faglige
retningslinjer, hvor der bl.a. arbejdes fra rent til urent. Medarbejderne er yder-
mere opmaerksomme pa at tilbyde borgerne en grundig soignering efter toilet-
besag.

Medarbejderne er desuden opmarksomme pa sundhedsfremme og forebyggelse,
bl.a. observerer tilsynet flere eksempler herpa:

e En borgers sarbare hud omkring halebenet pafgres barrierecreme.

e Medarbejderne sikrer konsekvent, at ble og underbenklaeder ikke stram-
mer eller generer borgeren.

e En parerende har kompressionsforbinding pa, og kler sig voldsomt pa
teeerne, hvortil en medarbejder sparger, om hun skal rekvirere hjemme-
sygeplejen.

e Medarbejderne er opmaerksomme pa, at borgerne er helt tilbage i seedet
efter forflytning, og at de lejres godt med puder.

e En borger og partner har flere halvoptgede madbokse staende forskel-
lige steder i hjemmet, som medarbejderne far samlet sammen og instru-
eret i at fa opvarmet korrekt.

e En borger har ikke faet leveret mad til opvarmning fra indkabsleveran-
deren. Medarbejderne sarger herefter i samarbejde med borgeren for at
tilberede et alternativt maltid af de fedevarer, borgeren har i sit kale-
skab.

Medarbejderne er desuden opmarksomme pa, at borgerne har alt, hvad de har
brug for, inden de forlader hjemmet. Tilsynet haefter sig ved, at medarbejderne
flere steder er opmaerksomme pa at taende lys, idet det bliver markt, inden
medarbejdernes naeste besag.

Medarbejderen foretager relevante handskeskift, og de spritter handerne imel-
lem handskeskift.

Observationsstudie af aftenhjalp ved en medarbejder - besgg hos fire borgere:

Farste besgg er et omsorgstilsyn, hvor medarbejderen gennem samtale statter
borgeren, som har det svaert psykisk. Medarbejderen spgrger under samtalen ind
til, hvad borgeren skal have at spise. Borgeren kan selv anrette maden, sa med-
arbejderen saetter friske drikkevarer ind til borgeren. Medarbejderen hjalper
borgeren med andre smating efter borgerens gnske.

Ved de to naeste besgg far borgerne hjaelp til toiletbesag og bleskift, hvor med-
arbejderen i forbindelse hermed udfgrer nedre hygiejne. Ved det ene besgg
hjaelpes borgeren efter toiletbesag tilbage i sengen, hvor medarbejderen har
skiftet lagnet, efter pargrendes agnske. Ved det fjerde besgg far borgeren hjaelp
til aftensmad. Medarbejderen saetter sig ved borgeren og sparger, hvordan bor-
geren har det, og hvordan det gar med gjnene, idet borgeren er i behandling for
en infektion. Medarbejderen anretter mad efter borgerens gnske, og medarbej-
deren sikrer desuden, at borgeren har drikkevarer til maden.

Medarbejderen udfarer under alle fire borgerbesag opgaverne efter de faglige
retningslinjer, og der anvendes relevante vaernemidler, herunder ogsa skoover-
traek, efter de hygiejniske retningslinjer.

Observationsstudie af personlig pleje om dagen ved to medarbejdere:

Medarbejderne starter med at ifgre sig handsker, og stetter herefter borgeren
med at fa bleen af. Borgeren soigneres let med vaskeservietter, inden borgeren
forflyttes til badestol og keres ud pa badevaerelset, hvor borgeren hjalpes med
et bad.
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Medarbejderne er undervejs i plejeforlgbet opmaerksomme pa at vaske borgeren
grundigt over hele kroppen, og efterfglgende sikres en grundig terring, hvor der
er en saerlig opmaerksomhed pa hudfolder og imellem taeerne. Medarbejderne
sikrer desuden grundig hudpleje.

Medarbejderne er opmaerksomme pa, at borgeren ikke bliver kold i forbindelse
med forflytning fra badevaerelset og tilbage til sengen, og medarbejderne til-
daekker derfor borgeren under transporten. Herefter skynder medarbejderne sig
at hjaelpe borgeren i tgj pa overkroppen. Efter pakladning forflyttes borgeren
til karestol, i hvilken forbindelse medarbejderne er opmaerksomme pa, at bor-
geren kommer til at sidde i en behagelig stilling. Efter, at borgeren er kommet i
kerestolen, tilbydes borgeren tandbarstning.

Medarbejderne arbejder ud fra de hygiejniske retningslinjer, herunder anvender
medarbejderne engangsforklader, engangshandsker, de sikrer relevant handske-
og forkladeskift samt afspritning af haender imellem handskeskift. Medarbej-
derne arbejder rutineret ud fra de faglige standarder, herunder arbejdes der
konsekvent fra rent til urent.

Medarbejderne sgrger for medicinadministration, i hvilken forbindelse medar-
bejderne sikrer korrekt kontrol af morgenmedicinen i Cura.

Medarbejderne hjaelper afslutningsvist borgeren med at fa morgenmad. Medar-
bejderen, der hjalper borgeren, er opmaerksom pa, i hvilket tempo borgeren
kan klare at fa maden serveret i, og medarbejderen spgrger flere gange borge-
ren; ’er du klar til lidt mere?’.

Observationsstudie af personlig pleje om dagen ved to medarbejdere:

Medarbejderne ifarer sig engangsforklaade og handsker. Borgeren vaskes for ne-
den i sengen efter de faglige retningslinjer. En medarbejder giver borgeren
gjendraber, far plejen startes. Herefter vasker en medarbejder borgeren forne-
den, og medarbejderen sikrer, at borgerens hud er ren og ter. Borgeren far
hjaelp til paklaedning af bukser, ble, stremper og sko i sengen, og borgeren stat-
tes herefter i forflytning til kerestol. En medarbejder forflytter borgeren til ba-
deveerelset, og borgeren hjalpes til toilettet. Efter toiletbesgget stottes borge-
ren tilbage i karestolen, og herefter hjalpes borgeren over til handvasken, hvor
borgeren selvstandigt udferer avre pleje, tandbgrstning, og handvask. Medar-
bejderne hjaelper borgeren med at fa undertrgje og bluse pa. Borgeren far let
stotte til at komme ind i stuen, og borgeren kan herefter selvstaendigt kare
rundt i boligen. Da medarbejderne ggr klar til at forlade boligen, kgrer borgeren
ind til spisebordet for at indtage sin morgenmad.

Medarbejderne udfgrer relevant handhygiejne og handskeskift imellem opga-
verne samt inden boligen forlades.

Tilsynets samlede vurdering - 1

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

Tilsynet vurderer, at en enkelt medarbejder en enkelt gang ikke far taget sit forklaede af for medar-
bejderen gar i gang med en anden opgave. Tilsynet vurderer, at medarbejderne er vidende om de
hygiejniske retningslinjer, men at forglemmelsen tilskrives den uvante situation med tilsynets tilste-
deveerelse.
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3.3 Interview med borgere

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

Emne:

Livskvalitet og
tryghed

Selvbestem-
melse

Data:

Tilsynet foretager interviews med tolv borgere, der alle giver udtryk for at opleve
tryghed og livskvalitet ved at modtage hjemmepleje fra Hjemmehjaelpen A/S.

Borgerne tilskriver det isaer de faste kontaktpersoner, og at de foler sig trygge ved
hjaelpen. Tilsynet er i forbindelse med et borgerinterview vidende til, hvordan
netop en fast kontaktperson beroliger en borger, som fremstar nervas og bekym-
ret for sit helbred. Borgeren er efter samtalen med kontaktpersonen glad og let-
tet.

Borgerne udtaler i gvrigt:
e ’Ja jeg er meget glad for Hiemmehjeelpen’.
o ’Jeg er meget tilfreds, fordi den dame, der kommer og hjeelper mig, er
helt eminent’.
e ’Jeg har en meget sad hjelper - hende er jeg meget tryg ved’.

Alle interviewede borgere tilkendegiver, at de i hgj grad har selvbestemmelse
og lgbende drafter med deres kontaktpersoner, hvordan de gnsker, at plejen og
stgtten skal forega.

Borgerne udtaler bl.a. til tilsynet, at:
e ’Min kontaktperson og jeg taler om, hvordan det skal veere’.
e ’Jeg har fdet det, som jeg gnsker mig’.
e ’Min faste kontaktperson kender mig sd godt og ved, ndr jeg har det
skidt’.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at borgerne i sardeles tilfredsstillende grad oplever tryghed og livskvalitet ved at
modtage hjaelp fra Hiemmehjaelpen A/S. Dertil er det tilsynets vurdering, at borgerne oplever selv-
bestemmelse og indflydelse pa hjaelpens tilrettelaeggelse.

3.3.2 Mal 2: Sammenhang mellem statte og behov

Emne:
Pleje og statte

Data:

Borgerne udtrykker tilfredshed med hjeelpen til personlig pleje og stotte, og de
beskriver, at kvaliteten af hjaelpen er god.

Flere borgere kan selvstandigt klare store dele af deres personlige pleje, og de
beskriver, hvordan de far hjeelp til det, de ikke selv kan. Et par af borgerne tager
selv bad, men de har en medarbejder hos sig under badet, hvilket begge borgere
beskriver som trygt.

Borgerne tilkendegiver igen, at de er glade for, at de har faste kontaktpersoner,
som ved praecist, hvordan de gnsker hjaelpen udfert.

Borgerne giver desuden udtryk for, at de stadigvaek ger alt det, de selv kan, og at
de motiveres af medarbejderne hertil. Flere borgere udtaler desuden, at de selv
gnsker at bruge deres ressourcer og holde sig i gang. Nar krafterne indimellem
svigter, star medarbejderne, ifalge borgerne, klar til at give en ekstra hand.
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Observation

Kontinuitet i
statten

En borger fortaeller om systematisk, daglig traening med den faste hjaelper. Bor-
geren udtaler bl.a.; ’Jeg traeener bl.a. med min morgenvagt ude pd trapperne.
Hun serger ogsd for, at kaffemaskinen er gjort klar, sd kan jeg selv taende maski-
nen og fa kaffe’.

Alle borgerne har kontaktoplysninger til Hjemmehjaelpen A/S, og flere borgere
har prgvet at ringe til kontoret i forbindelse med andringer i hjeelpen. Borgerne
beskriver en nem adgang og en imgdekommende tilgang, nar de ringer til Hjem-
mehjaelpen A/S.

Generelt har de interviewede borgere ikke har haft behov for at klage eller ud-
trykke utilfredshed, og flere af borgerne henviser til, at de klarer det meste med
deres faste kontaktperson, og derfor sjaldent har behov for at ringe til kontoret.
En borger oplyser, at han engang har ringet og klaget over en medarbejder, der
ikke kunne lave havregrad, og at det hjalp.

Tilsynet observerer borgere, boliger og hjelpemidler under interviews med bor-
gerne. Alle hjem fremstar renholdte og ryddelige. Det samme galder borgernes
hjaelpemidler, som ligeledes fremstar rene. Desuden baerer borgernes tilstand
praeg af at vaere svarende til habitus, samt at den tildelte indsats svarer til bor-
gerens behov.

Alle borgerne oplever kontinuitet i stotten, og de oplever, at hjaelpen primaert
leveres af faste medarbejdere, og at der generelt folges op pa aftaler. Flere
borgere navner, at der i weekender og ferieperioder kan vare vikarer og aflg-
sere, og at disse skal have lidt mere forklaring fra borgeren for at kunne udfgre
opgaverne i hjemmet. Ingen af borgerne problematiserer besgg af vikarer og af-
lasere, og flere borgere fortaller, at aflaserne ogsa er kendte ansigter. En bor-
ger har bemaerket, at gruppelederen er opmaerksom pa, at det er de samme af-
lgsere, der kommer i forbindelse med den faste medarbejders fravaer.

Tidsmaessigt beskriver borgerne, at morgenhjaelpen ligger mere fast end hjael-
pen om aftenen, som kan svinge i levering.

En borger er overordnet tilfreds med kontinuiteten i hjeelpen, men borgeren for-
teeller, at han om fredagen skal i centeret, og derfor skal have tidlig hjaelp til
stottestreamper. Borgeren fortaller, at han har oplevet, at medarbejderne er
kommet for sent, sa borgeren har mattet blive hjemme fra turen. Borgeren fast-
holder dog, at hjaelpen generelt er velfungerende.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at borgerne oplever meget tilfredsstillende sammenhang imellem deres behov og
tildelte indsatser, og de udtrykker, at de modtager en hjeelp af god kvalitet. Det er tilsynets vurde-
ring, at borgerne oplever at anvende deres ressourcer i starst muligt omfang, og at medarbejderne
motiverer dem hertil. Ligeledes vurderes det, at borgerne fremstar soignerede i overensstemmelse
med deres livsstil og behov. Borgernes hjem fremstar ryddelige og rengjorte, hvilket ogsa galder for
borgernes hjaelpemidler, som ligeledes fremstar tilstrackkeligt rengjorte. Tilsynet vurderer, at alle
borgerne udtrykker tilfredshed med kontinuiteten.

18



ANMELDT ORDIN/RT TILSYN | AUGUST 2023 HJEMMEHJ/ELPEN A/S KBBENHAVNS KOMMUNE

3.3.3 Mal 3: Kontakt

Emne: Data:
Kontakten til Alle 12 interviewede borgere giver udtryk for, at medarbejderne mgder dem med
medarbejdere en venlig og respektfuld kommunikation og adfaerd, hvor der udvises respekt for

deres privatliv.
Borgerne siger f.eks.;
e ’Det fungerer meget fint’.
e ’Jeg har et rigtigt godt forhold til min faste hjeelper, og vi taler sa fint
om tingene’.
e ’Der kommer to meget unge maend, men de er sd respektfulde, hjaelp-
somme og forsigtige’.
e ’De taler paent og respektfuldt, og de udviser ogsd respekt for min kat’.
e Vi taler fint sammen med respekt for hinanden’.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at alle borgerne oplever, at medarbejderne har en sardeles venlig og respektfuld
kommunikation og adfaerd, hvortil der ligeledes udvises respekt for borgernes privatliv.

3.3.4 Mal 4: Mad og maltider

Emne: Data:
Mad og malti- Fire ud af 12 interviewede borgere modtager kommunal madservice. De gvrige
der borgere laver selv mad, nogle med statte fra medarbejderne, andre kaber faerdig-

retter i supermarked.
De borgere, som modtager mad fra Kebenhavns Madservice, udtaler:

e ’Jeg fdr maden leveret ved 18-tiden hver dag. Maden er lidt kedelig ef-
terhdnden. Det er meget det samme, man fdr’.

e ’Maden varierer, men man kan jo ikke fd sine livretter hele tiden’.

e ’Jeg fdr mad leveret tre gange om ugen, og den er blevet bedre. Tidli-
gere var det ikke saerligt godt, men det er det nu’.

e ’Jeg er pd dagcenter to gange om ugen, og der fdr jeg den varme mad.
Nogle dage er det godt, og andre gange ikke sd godt, f.eks. udkogte
grontsager, men de er lydhare, og de prover at gare det godt. Jeg savner
Caféen i Bystaevneparken’

Tilsynets samlede vurdering - 1
Tilsynet vurderer, at de fire borgere, der modtager den kommunale madservice, er tilfredse med
madens smag og kvalitet.
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3.4 Gruppeinterview af medarbejdere

3.4.1 Mal 1: Fokus i kvalitetsarbejdet

Emne:

Fokus i kvali-
tetsarbejdet

Data:

Medarbejderne beskriver, hvordan der er fokus pa dokumentationsarbejdet, her-
under at der er en rad trad i journalen. Aktuelt fokus er pa at sikre opdaterede
besagsplaner og handlingsanvisninger. Medarbejderne har ansvar for at sikre en
manedlig status pa alle borgerne, samt at dokumentere andringer i borgernes til-
stand.

Der er en Cura-ansvarlig i alle grupper, og der er lgbende tilbud om Cura-under-
visning. En af de interviewede medarbejdere, som fungerer som Cura-ansvarlig i
sin gruppe, fortaeller, at hun er begejstret for rollen og ansvaret, og at hun nyder
at hjalpe sine kolleger.

Medarbejderne fremhaever det velfungerende samarbejde med den kommunale
hjemmesygepleje, som gavner borgernes forlgb. Der er fastlagte mader med sy-
geplejen, hvor borgerne droftes tvaerfagligt.

Medarbejderne beskriver, at de er orienterede om det kommende Vaerdighedsfor-
leb, hvor de pa naeste personalemade vil blive informeret yderligere. Medarbej-
derne beskriver et generelt stort fokus pa vardighed i borgernes forlgb og pa, at
plejen tilrettelaegges med fokus pa borgernes gnsker, vaner og behov.
Medarbejderne naevner til sidst, at de synes, at det er dejligt, at succeshistorier
fra borgernes hjem deles i virksomheden. Det giver en god stemning og motiva-
tion i hverdagen.

Tilsynets samlede vurdering - 1

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

3.4.2 Mal 2: Tilgang til arbejdet

Emne:
Kommunikation

Borgerinddra-
gelse, selvbe-
stemmelse og
medindflydelse

Data:

Medarbejderne beskriver, hvilke faktorer, de mener er afggrende for, at borgerne
oplever en god kommunikation og respektfuld adfaerd fra medarbejdernes side:

Inddrage borgeren.

At der ved dobbeltbesgg ikke tales hen over borgerens hoved.
Respektere, at man kommer i borgerens hjem.

Ligevaerdighed - ikke tale ned til borgeren.

@jenhgjde - saette sig ned.

Made borgeren der, hvor borgeren er - vejre stemningen pa dagen.
Signalere naervaer og veere til stede, tage jakken af, saette sig ned.
En hand pa skulderen, holde i hand.

Medarbejderne beskriver, hvordan de i forbindelse med tilrettelaeggelsen af ple-
jen altid taler med borgerne og deres eventuelle pargrende. Medarbejderne

fremhaever, at det vigtigste er at fa afkodet, hvad borgeren selv kan, og hvad de
har behov for stette til, f.eks. har mange borgere, ifalge medarbejderne, behov
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Rehabilitering

Livets afslut-
ning

Samarbejde

for statte til struktur i hverdagen. Medarbejderen giver fine eksempler pa, hvor-
dan de inddrager borgerne i opgaverne, og de bruger faglige begreber, sasom
guidning og afledning i deres beskrivelser.

Medarbejderne beskriver, hvordan besggsplanen er et vigtigt arbejdsredskab til
sikring af kontinuitet i borgerens hjalp. Medarbejderne italesaetter vigtige detal-
jer i besggsplanen, herunder giver medarbejderne flere eksempler pa vigtige hen-
syn, bl.a. en smatspisende borger, hvor man som medarbejder ikke ma sparge
borgeren, om hun vil have noget at spise, man skal bare servere maden, og sa
spiser borgeren. Medarbejderne beskriver, at hvis der er ekstraordinaere forhold
hos borgerne, sa draftes de ogsa pa personalemgder.

Afslutningsvist beskriver medarbejderne balancen mellem medarbejdernes moti-
verende tilgang og respekten for borgerens selvbestemmelse. Her beskriver med-
arbejderne, at kendskabet til borgerne er vigtigt for at afgere, ’hvor langt man
kan ga’.

Mange af borgerne har brug for stgtte til struktur i hverdagen, og derfor forsg-
ger medarbejderne at udfgre opgaverne i samarbejde med borgerne, f.eks. va-
ske op sammen, smgre mad sammen, eller at borgeren tarrer stgv af, imens
medarbejderen stgvsuger.

Medarbejderne beskriver, hvordan borgerne har brug for medarbejdernes moti-
verende tilgang for at holde fast i de ting, borgeren fortsat kan. Medarbejderen
oplyser, at det kraever, at der er skabt en tat relation imellem borgeren og
medarbejderen for at det lykkes. Medarbejderne beskriver, hvordan de, fordi de
kender borgerne godt, ved, hvor meget de kan presse pa, og hvor borgernes
graenser gar. Medarbejderne oplever, at det er saerdeles motiverende at arbejde
rehabiliterende. Medarbejderne beskriver flere succeshistorier undervejs i inter-
viewet.

Medarbejderne fortaeller, at de kender deres kontaktborgeres gnsker i forhold
til genoplivning, og at det er noteret pa forsiden af Cura.

Medarbejderne fortaeller, at det er en del af deres opgave at tale med borgerne
om deres gnsker til den sidste tid, og medarbejderne fremhaver, at det er vig-
tige dreftelser, der bgr tages, mens tid er.

Medarbejderne beskriver, hvordan sygeplejersken eller laegen kontaktes ved for-
andringer i borgerens tilstand.

Ved en borgers udskrivelse fra hospitalet beskriver medarbejderne, hvordan de
kan se i korrespondancen, om borgeren udskrives til vanlig hjaelp. Der planlaeg-
ges altid besgg til borgere, der bliver udskrevet, og det vurderes altid, om bor-
gerne mangler noget i hjemmet, og hvis det er tilfaeldet, sa sgrger medarbej-
derne for at handle. Hvis borgerne efter sygdom eller indlaeggelser har behov
for fysioterapi, kontakter medarbejderne sygeplejen, som rekvirerer fysioterapi,
hvis der vurderes behov herfor.

En af de interviewede medarbejdere anvender Digi-rehab, som medarbejderen
er uddannet i. Medarbejderen screener borgeren og indtaster oplysninger i et
system, som herefter genererer et traeningsprogram, som borgeren skal udfare,
typisk to gange om ugen. Medarbejderen beskriver, at borgerne er glade for, at
de kan udfere vedligeholdende traening uden at skulle ud ad deren.
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Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at medarbejderne pa en pa en sardeles tilfredsstillende og faglig reflekteret
made kan beskrive, hvordan de sikrer borgerne en respektfuld kommunikation og adfaerd. Ydermere
vurderes det, at medarbejderne er i stand til at redegere for, hvordan de sikrer borgernes autonomi
og medindflydelse. Det er tilsynets vurdering, at medarbejderne ligeledes kan forklare, hvordan de
arbejder ud fra en rehabiliterende tilgang, og hvordan de indgar i det tvaerfaglige samarbejde om-
kring borgeren. Medarbejderne kender desuden retningslinjer for borgernes @nsker omkring genopliv-
ning og dokumentation heraf.

3.4.3 Mal 3: Sikkerhed

Emne: Data:
Tryghed og sik- Medarbejderne redeger med stor sikkerhed for faktorer, som har betydning for
kerhed borgernes oplevelse af tryghed, herunder:

e Uniform med logo.

e Id-kort.

e Samme hjaelpere i hjemmene.

e Hvis man ikke har vaeret i hjemmet far, sa sige goddag og praesentere sig

ved navn og firma.
Give sig tid til at spegrge borgerne, hvordan de har det.

e Borgere, der gerne gnsker det, ringes op, nar medarbejderen er pa vej

(fremgar af kereliste).

e Flere borgere vil gerne have dgren last under besgget.
Medarbejderne beskriver desuden, hvordan de uddeler en flyer fra Kebenhavns
Politi til borgerne. Den hedder ’Vaer skeptisk’, og den handler om forebyggelse af
tricktyverier.
Medarbejderne beskriver ligeledes faktorer i forhold til de sundhedsfremmende
og forebyggende indsatser hos borgerne, herunder:

o Faldforebyggelse ved lase tapper.

e Opmaerksomhed pa madvarer - sikre, at borgerne ikke spiser mad, der er
for gammelt.

e Have opmarksomhed pa borgerens velbefindende, har borgeren spist,
drukket, har vad ble?

e Opmaerksomhed pa borgernes klager pa smerter.

Medarbejderne beskriver de hygiejniske retningslinjer bade i det daglige og ved
udbrud af smitte, og hvordan de er instruerede i at bade pafgre sig og aftage
vaernemidler korrekt.

Medarbejderne har adgang til instrukser og VAR, hvis de bliver i tvivl om konkrete
procedurer. En gang imellem anvendes ogsa YouTube, f.eks. til inspiration til be-
skaeftigelse af borgere med hukommelsessvaekkelse.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at medarbejderne pa sardeles tilfredsstillende vis kan beskrive faktorer, der bi-
drager til at sikre borgernes tryghed. Dertil er det tilsynets vurdering, at medarbejderne kan for-
teelle om forebyggende og sundhedsfremmende faktorer, der bidrager til borgernes sikkerhed.
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3.4.4 Mal 4: Arbejdsgange og organisering

Emne:
Arbejdsgange i
forbindelse
med indsatser
efter Servicelo-
ven

Arbejdsgange i
forbindelse
med dokumen-
tationsarbejdet

Instrukser,
vejledninger
og procedurer

Data:

Medarbejderne beskriver, hvordan de sikrer adgang til borgernes bolig i henhold
til de aftaler, der er lavet med den enkelte borger. Medarbejderne beskriver des-
uden, hvordan de efterlader telefonen i jakken i entreen, og at de som udgangs-
punkt ikke tager telefonen, nar de er hos en borger.

Medarbejderne er opmaerksomme pa, at der er tilstrackkeligt med remedier hos
borgerne, og de tager hellere ekstra med for en sikkerheds skyld frem for at
mangle.

Ved andringer i en borgers tilstand kontaktes sygeplejen akut. Medarbejderne er
ligeledes opmaerksomme pa, om der er aftaler om, at pargrende skal kontaktes
ved andringer i en borgers tilstand.

Medarbejderne har alle en telefon med adgang til Cura, og de forteeller, at de
dokumenterer efter hvert besgg, hvis der er afvigelser i hjaelpen. Ellers gennem-
gas borgerjournalen en gang om maneden som minimum.

Ved tvivl kontakter medarbejderne Cura-superbrugeren i deres team eller sparger
hinanden som kolleger.

Medarbejderne beskriver, hvordan der er links til VAR-portalen fra handlingsan-
visninger i Cura. Medarbejderne tilgar desuden VAR via app pa telefonen. Med-
arbejderne forteeller desuden, at kvalitetsteamet har lagt nogle specifikke in-
strukser ind i medarbejdernes telefoner, sa de har adgang til de hyppigst an-
vendte instrukser.

Tilsynets samlede vurdering - 1

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

og instrukser.

3.4.5

Emne:
Besggsplan

Mal 5: Dokumentation

Data:

Medarbejderne beskriver, hvordan de udarbejder besggsplanen med faste tids-
band og overskrifter, herunder beskrives som minimum adgangsforhold, tiltale-
form, personlig pleje, medicin og rengaring.

Medarbejderne beskriver ligeledes, hvordan besggsplanen indeholder links til re-
levante handlingsanvisninger. Medarbejderne fremhaever, at en kollega eller en
aflgser skal kunne udfgre opgaverne pa baggrund af besggsplanen, herunder skal
en medarbejder, der ikke kender hjemmet, kunne orientere sig om, hvor de for-
skellige remedier findes i borgerens hjem, f.eks. handsker, handklaeder, medicin
osV.
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Handlingsanvis- Medarbejderne beskriver, at sygeplejen udfylder handlingsanvisninger for SUL-
ninger ydelser, og medarbejderne reagerer, hvis der star noget i handlingsanvisningerne,
som ikke er i overensstemmelse med deres observationer af borgeren.

Medarbejderne arbejder ikke med at lave handlingsanvisningerne pa servicelovs-
omradet.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at medarbejderne pa meget tilfredsstillende vis kan beskrive arbejdet omkring be-
spgsplaner og handlingsanvisninger pa Sundhedslovsomradet. Medarbejderne arbejder ikke med at
lave handlingsanvisninger pa servicelovsomradet.

3.4.6 Mal 6: Observation fra tilsynet

Emne: Data:

Evt. spargsmal Intet at bemaerke.
med udgangs-

punkt i de situ-

ationsbestemte

observationer
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4. Tilsynets formal og metode

4.1 Formal

I henhold til Servicelovens § 151 er kommunalbestyrelsen forpligtet til at fgre tilsyn med, hvordan de kom-
munale opgaver efter §§ 83, 83a og 86 lgses.

Kgbenhavns Kommune har i "Tilsynskoncept 2023” fastlagt rammen for tilsynene og her praeciseres det, at
et vaesentligt formal med de anmeldte kommunale tilsyn er at understatte og forbedre kvalitetsudviklin-
gen i indsatserne. Der er derfor et staerkt fokus pa laering og kvalitetsforbedring i tilsynene.

Indholdet i tilsynene skal afspejle de vaesentlige punkter vedrgrende kvaliteten i den leverede indsats.
Tilsynene skal belyse fglgende spgrgsmal:

1. Far borgerne den hjalp, de har behov for, inden for de gaeldende rammer?

2. Leveres hjaelpen i den kvalitet, som relevant lovgivning, politiske beslutninger og vejledninger fo-
reskriver?

3. Oplever borgerne, at de far hjeelp og statte, sa de kan mestre deres egen hverdag?

4. Er der tilstraeekkelig ledelsesmaessig og organisatorisk understgttelse?

Tilsynene skal dermed bidrage til at sikre kvaliteten i tilbuddene, herunder at der er overensstemmelse
mellem gaeldende lovgivning, hjemmeplejens referenceramme, herunder vedtagne kvalitetsstandarder, og
den pleje- og omsorgsmaessige praksis.

4,2 Metode

BDO’s tilsynskoncept kombinerer en rakke forskellige metoder til indsamling af viden, som alle tager af-
set i den anerkendende metode og en konstruktiv tilgang.

Den anerkendende og vaerdsaettende tilgang handler om at fokusere pa og lade sig inspirere af dét, der
virker pa det enkelte tilbud. Dette indebaerer, at man i fallesskab sgger at identificere tilbuddets res-
sourcer, styrker og gode erfaringer. Metoden er saerlig velegnet til det fremadrettede arbejde med hen-
blik pa at fa overensstemmelse mellem borgernes gnsker og forventninger og medarbejdernes og ledelsens
muligheder og rammer.

Den anerkendende tilgang kan ses som det ene ben i tilsynskoncepterne, mens det andet ben er strukture-
ret og stringent metodeanvendelse. Alle former for dataindsamling, som benyttes i tilsynet, har udgangs-
punkt i gennemarbejdede og afprevede skabeloner.

De anvendte metoder er henholdsvis interview med ledelse, gruppeinterview med medarbejdere, observa-
tionsstudie samt tilsynsbesag hos borgerne. Samlet set giver de forskellige metodiske tilgange en dybdega-
ende viden om og dermed belaeg for at vurdere kvaliteten af de ydelser, som borgerne modtager.

Tilsynet giver et gjebliksbillede baseret pa den konkrete dataindsamling samt det foreliggende baggrunds-
materiale. Tilsynet er derfor ikke nogen garanti for, at alle forhold til enhver tid lever op til de lovgiv-
ningsmaessige krav og kommunalbestyrelsens forventninger.
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4.3 Vurderingsskema

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

Samlet vurdering

1 - Seerdeles tilfredsstillende

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

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

2 - Meget tilfredsstillende

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

e Det meget tilfredsstillende resultat fglges op af tilsynets anbefalinger.

3 - Tilfredsstillende

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

e Det tilfredsstillende resultat folges op af tilsynets anbefalinger.

4 - Mindre tilfredsstillende

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

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

5 - lkke tilfredsstillende

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

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

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

4.4 Tilsynets tilrettelaeggelse

Ved tilsynets begyndelse aftales forlgbet konkret med leder, sa det tager stgrst muligt hensyn til savel
borgernes som medarbejdernes hverdag.

Uanmeldte tilsyn gennemfares efter de beskrevne principper i ”Tilsynskoncept 2023”. Tilsynet foretages i
dag- og aftentimer.
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Tilsynsbesgget afsluttes altid med, at ledelsen modtager en mundtlig tilbagemelding om tilsynsresultatet.
Overleveringen af tilsynsresultaterne sker med fokus pa laering, sa enheden understgttes i aktivt at an-
vende tilsynsresultaterne i deres arbejde med kvalitet. For at sikre ensartethed i tilbagemelding af tilsyns-
resultatet foregar denne efter en sarlig skabelon udarbejdet i et samarbejde mellem kommunen og BDO.
Der henvises i gvrigt til drejebog for tilsyn med leverandgrer af hjemmepleje, Sundheds- og Omsorgsfor-
valtningen i Kebenhavns Kommune.

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

5. Yderligere oplysninger

BDO er den starste private leverander af tilsyn pa det danske marked. Som tilsynsfarende i en kommune
garanterer BDO et eksternt, uafhangigt og fagligt blik pa den praksis, som udfgres.

BDO har en staerk tilsynsgruppe, som organisatorisk og kundemaessigt er forankret i hele landet. BDO'’s til-
synskonsulenter er hgjt specialiserede inden for tilsyn; de har en sygepleje-, sundheds- eller terapeutfaglig
baggrund, praksiserfaring, ledererfaring fra praksis og myndighed samt supplerende uddannelser ofte pa
kandidat- og masterniveau. De specialiserede kompetencer og den brede erfaring, som tilsynsgruppen har,
anvendes ogsa til lasning af andre typer af radgivningsopgaver.

BDO farer tilsyn med a&ldreomradet, det specialiserede socialomrade samt det specialiserede bgrn- og un-
geomrade. Dertil fgrer vi tilsyn med sundhedsopgaver pa tvaers af omraderne.

Yderligere oplysninger fas ved henvendelse til:

Tilsynspostkassen:
tilsyn@suf.kk.dk
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6. Bilag - Haringssvar for opklarende fejl og
informationer

Tilsynsrapporten er fin, jeg har dog kun en rettelse:

3. Datagrundlag, 3.1 Interview med ledelsen, 3.1.1 Mal 1: Sarlige fokusomrader i kvalitetsarbejdet s. 7
Digi-Rehab visiteres som §86 stk. 2 forlgb og ikke §83A-forlab, en fejl information fra vores side ved inter-
viewet.

BDO: Tilrettet i rapporten.

Med venlig hilsen

Ann-Sofi Brandt
Driftschef
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Om BDO

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

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

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