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Forord

Rapporten er bygget saledes op, at laeseren pa de farste sider praesenteres for en rackke faktuelle oplysnin-
ger om tilsynsbesgget (herunder deltagere og tidspunkt) samt det samlede tilsynsresultat, begrundelse for
tilsynsresultatet, 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

=

Niels Kristoffersen
Partner

Mobil: 28 99 80 63
Mail: nsk@bdo.dk

Partneransvarlig

Lot Vs 3=

Mette Norre Sarensen

Director . .

Mobil: 41 89 04 75 Tllsyne.t er.altl.d udtryk
Mail: gia@bdo.dk for et gjebliksbillede 0g
Projektansvarlig skal derfor vurderes ud

fra dette.
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1. Formalia

Oplysninger om leveranderen og tilsynet

Navn og adresse: Hjemmeplejen Indre by / @sterbro (IB@), @stbanegade 119, 2100 Kgbenhavn @
Leder: Janet Baumann Nielsen
Dato for tilsynsbesgg: Den 4. - 6. december 2024

Tilsynsresultatet baserer sig pa fglgende datagrundlag:

e Interview med hjemmeplejens/leverandarens ledelse

e Observationsstudier

e Tilsynsbesgg hos 12 borgere. | den forbindelse har hjemmeplejen fire hverdage far tilsynet
modtaget lister fra BDO med udvalgte borgere med henblik pa forberedelse af tilsynet.

e Gruppeinterview med fem medarbejdere (en social- og sundhedshjaelper og fire social- og sund-
hedsassistenter)

Tilsynet i hjemmeplejen IB@ omfatter tilsyn i aftentimer.

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

Tilsynsferende:
Gitte Anderskov, Sygeplejerske og Senior Manager
Christina Ryel, Sygeplejerske og Manager
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2. Vurdering

2.1 Tilsynets samlede vurderinger

BDO har pa vegne af Kgbenhavns Kommune gennemfart et anmeldt tilsyn i Hjemmeplejen 1B@.
Den samlede tilsynsvurdering er, jf. beskrivelsen af vurderingsskalaen under afsnit 4.3:

Tilfredsstillende

Interview med ledelsen:

Det er tilsynets vurdering, at hjemmeplejen IB@ har arbejdet saerdeles tilfredsstillende og malrettet med
anbefalingerne fra sidste ars tilsyn. Dertil vurderes det, at hjemmeplejen arbejder sardeles malrettet med
relevante temaer i kvalitetsarbejdet, og at hjemmeplejen har en organisering, der understgtter faglig le-
delse og udvikling.

Observationsstudier:

Tilsynet vurderer, at der generelt er en meget tilfredsstillende, herunder respektfuld og anerkendende
kommunikation fra medarbejdernes side i observationsstudierne, samt at borgerne generelt sikres selvbe-
stemmelse. Dog er det tilsynets vurdering, at der konstateres enkelte tilfalde, hvor borgeren ikke inddrages
i kommunikationen og ikke sikres tilstraekkelig medindflydelse i plejesituationen. Dertil er det tilsynets
vurdering, at borgerne understattes til at anvende egne ressourcer i forbindelse med plejen og statten.

Tilsynet vurderer, at plejen i observationsstudierne generelt er organiseret pa en meget tilfredsstillende
made og med udgangspunkt i borgernes behov, vaner og gnsker. Ligeledes vurderer tilsynet, at medarbej-
derne generelt arbejder hensigtsmaessigt, bade selvstandigt og i samarbejde med kollegaer, og plejen gen-
nemfgres derfor generelt effektivt, naervarende og uden ungdige forstyrrelser. Det er dog tilsynets vurde-
ring, at organiseringen i et observationsstudie har enkelte mangler relateret til afklaring af opgaver samt
koordinering af disse.

Tilsynet vurderer, at kvaliteten af hjalpen til praktisk og personlig statte er af en varierende kvalitet, som
samlet set vurderes at vaere mindre tilfredsstillende samt vil kraeve en malrettet indsats at afhjeelpe.

Det vurderes, at hjalpen i flere af observationsstudierne gives med en hgj grad af faglighed og med ud-
gangspunkt i borgernes behov og @nsker. Det er imidlertid tilsynets vurdering, at der konstateres en del
vasentlige og alvorlige mangler, som i et tilfaelde vedrgrer den personlige pleje og i flere tilfalde vedrgrer
efterlevelse af de infektionshygiejniske principper om afbrydelse af smitteveje, bade ift. til den praktiske
og plejefaglige statte. Det er tilsynets vurdering, at manglerne til hygiejneomradet indbefatter handtering
af urent sengelinned, handhygiejne og beskyttelse af arbejdsbekladning. Dertil vurderes det, at der admi-
nistreres dispenseret medicin, som ikke stemmer med medicinskemaet.

Interview med borgere:

Tilsynet vurderer, at borgerne i meget tilfredsstillende grad oplever tryghed og livskvalitet ved at modtage
hjelp fra Hjemmeplejen I1B@. Dertil er det tilsynets vurdering, at borgerne generelt oplever selvbestem-
melse og indflydelse pa hjaelpens tilrettelaeggelse. Det vurderes, at to borgere har enkelte oplevelser af
manglende tryghed ved hjaelpen fra vikarer, og at tre borgere oplever mangler til selvbestemmelse ift.
henholdsvis tidspunkt for levering af renggring, visitation til sygeplejeklinik samt ifm. forflytning, nar hjael-
pen leveres af vikarer.

Det er tilsynets vurdering, at borgerne generelt oplever en meget tilfredsstillende sammenhasng imellem
behov og tildelt hjaelp, som opleves af god kvalitet. Dog er det tilsynets vurdering, at to borgere oplever
mangler til kvaliteten af den personlige pleje, nar denne leveres af aflasere eller vikarer. 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
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deres livsstil og behov. Det er desuden tilsynets vurdering, at borgernes hjem fremstar ryddelige og ren-
gjorte, hvilket ogsa gaelder for borgernes hjalpemidler. Tilsynet vurderer, at hovedparten af borgerne ud-
trykker tilfredshed med kontinuiteten, men at tre borgere indimellem oplever mangler til kontinuitet.

Tilsynet vurderer, at kontakten til medarbejderne er tilfredsstillende. Det er tilsynets vurdering, at bor-
gerne har varierede oplevelser af medarbejdernes kommunikation og adfaerd, hvor halvdelen af borgerne
oplever, at medarbejderne har en entydig venlig og respektfuld kommunikation og adfaerd, og at der lige-
ledes udvises respekt for borgernes privatliv. Tilsynet vurderer, at den anden halvdel af borgerne har ople-
velser af mindre respektfuld kommunikation og adfaerd fra medarbejdernes side.

Gruppeinterview af medarbejdere:

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

Dertil vurderes det, at medarbejderne pa en sardeles tilfredsstillende og faglig reflekteret made kan be-
skrive, hvordan de sikrer en respektfuld kommunikation og adfaerd. Ligeledes vurderes det, at medarbej-
derne er i stand til at redegare for, hvordan de sikrer borgernes autonomi og medindflydelse. Ligeledes er
det tilsynets vurdering, at medarbejderne pa faglig reflekteret vis redegare for den rehabiliterende tilgang,
og hvordan der arbejdes tvaerfagligt omkring borgerne. Medarbejderne kender desuden retningslinjerne for
dokumentation af borgernes gnsker til genoplivning.

Tilsynet vurderer, at medarbejderne pa sardeles tilfredsstillende vis kan redeggre for faktorer, der bidrager
til at sikre borgernes tryghed. Dertil er det tilsynets vurdering, at medarbejderne kan redeggre for forebyg-
gende og sundhedsfremmende faktorer, der bidrager til borgernes sikkerhed.

Tilsynet vurderer, at medarbejderne pa saerdeles tilfredsstillende vis kan beskrive arbejdsgange i forbin-
delse med plejen, dokumentationsarbejdet og for fremsagning og anvendelse af vejledninger og instrukser.
Dertil er det tilsynets vurdering, at medarbejderne pa saerdeles tilfredsstillende vis kan beskrive arbejdet
omkring besggsplaner.

2.2 Tilsynets bemaerkninger og anbefalinger

Tilsynet giver anledning til falgende bemaerkninger og anbefalinger i forhold til den fremadrettede udvikling
i Hjemmeplejen IB@:

Bemaerkninger:

Tilsynet bemaerker, at medarbejdere enkelte
gange omtaler borgerne i tredje person, samt
ikke i alle tilfaelde praesenterer sig ved navn.

Tilsynet bemaerker, at en borger ikke i alle til-
faelde sikres medindflydelse, idet plejehandlinger
kommunikeres i samme g@jeblik, som handlingen
udfgres.

Tilsynet bemaerker, at opgaverne ikke i alle til-
faelde koordineres imellem medarbejderne.

Anbefalinger:

Tilsynet anbefaler, at hjemmeplejen retter en
opmarksomhed pa faglig kommunikation herun-
der hvorledes borgeren inddrages og omtales ved
navn og ikke som 3. person. Dertil, at der saettes
fokus pa betydningen af, at medarbejderne prae-
senterer sig ved navn.

Tilsynet anbefaler, at hjemmeplejen initierer
faglige dreftelser af, hvordan borgerne konse-
kvent sikres medinddragelse og medindflydelse i
hjaelpen til personlig pleje.

Tilsynet anbefaler, at der rettes en opmaerksom-
hed pa, hvilken betydning det har for borgeren,
at medarbejderne koordinerer og planlaegger ar-
bejdsopgaverne ved dobbeltbesag.
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Tilsynet bemaerker, at der i hjelpen til den per-
sonlige pleje ikke tilbydes hjeelp til handhygiejne
hos en borger med behov herfor, farend tilsynet
ma ggre opmaerksom pa dette.

Tilsynet bemeaerker, at der i flere tilfalde ikke
udfgres korrekt handhygiejne mellem handske-
skift, ikke skiftes rettidige handsker mellem uren
og ren procedure samt ikke anvendes engangsfor-
klaede ved hjaelpen til personlig pleje.

Tilsynet bemaerker, at der administreres dispen-
seret medicin pa trods af, at antallet af tabletter
ikke stemmer overens med medicinskemaet, idet
borgerens parerende har efterdoseret tabletter.

Tilsynet bemaerker, at to borgere ikke i alle til-
faelde oplever tryghed ved aflgsere, idet det op-
leves, at aflgserne ikke ved, hvordan de skal
hjeelpe.

Tilsynet bemaerker, at tre borgere har en ople-
velse af mindre selvbestemmelse i samarbejdet
med hjemmeplejen, herunder ift. visitation til sy-
geplejeklinik, tidspunkt for renggringsindsats og
ifm. forflytning/mobilisering.

Tilsynet bemaerker, at to og tre borgere oplever
mangler til henholdsvis kvaliteten af personlig
pleje, nar denne leveres af vikarer, og mangler til
medarbejderkontinuitet.

Tilsynet bemaerker, at halvdelen af de interview-
ede borgere har oplevelser af en mindre respekt-
fuld kommunikation og kontakt med medarbej-
derne.

Tilsynet anbefaler, at ledelsen saetter fokus pa
den personlige pleje, herunder soignering af bor-
gernes hander.

Tilsynet anbefaler, at der udarbejdes en handle-
plan ift. at forankre medarbejdernes efterlevelse
af de hygiejniske retningslinjer i levering af ind-
satserne til praktisk statte og pleje.

Tilsynet anbefaler, at der rettes en opmaerksom-
hed pa at adskille den medicin, som hjemmeple-
jen er ansvarlig for fra den medicin, som borgeren
og pargrende selv administrerer.

Tilsynet anbefaler, at der fortsat er en opmaerk-
somhed pa, at aflgsere og vikarer konsekvent an-
vender besggsplanen eller pa anden vis saettes ind
i opgaverne hos den enkelt borger.

Tilsynet anbefaler, at der rettes en opmaerksom-
hed pa at sikre, at borgerne til enhver tid oplever
selvbestemmelse i samarbejdet.

Tilsynet anbefaler, at ledelsen fortsat har en op-
marksomhed pa, hvorledes kvaliteten af plejen
kan sikres, nar borgernes faste medarbejdere er
fravaerende, samt pa, hvorledes oplevelsen af
kontinuitet kan styrkes i tilfaelde af, at borgeren
tilbydes hjaelp fra aflgsere/vikarer.

Tilsynet anbefaler, at ledelsen igangsaetter en
indsats ift. at kompetenceudvikle medarbejderne
med kommunikative redskaber til en faglig og
professionel kommunikation og adfaerd.

K@BENHAVNS KOMMUNE
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3. Datagrundlag

3.1 Interview med ledelsen

3.1.1 Mal 1: Seerlige fokusomrader i kvalitetsarbejdet

Emne:
Opfalgning pa
sidste ars tilsyn

Saerlige fokus-
omrader i kva-
litetsarbejdet

Data:

Hjemmeplejen IB@ modtog ved sidste ars tilsyn anbefalinger i relation til kontinui-
tet, vikarers kommunikation og adfaerd og borgeroplevet kvalitet af plejen, saerligt
i relation til vikarer, herunder anvendelse af besggsplanerne. Dertil modtog hjem-
meplejen en anbefaling om at ga i dialog med den kommunale madleverandaer ift.
borgernes oplevelser af madens manglende kvalitet og varierende leveringstids-
punkter.

Ledelsen redeger for, at der i forhold til anbefalingen til kontinuitet er arbejdet
med en raekke tiltag, som har til hensigt at fare mere kapacitet af faste medarbej-
dere ud til borgerne. Der er bl.a. arbejdet med at nedbringe brugen af vikarer,
som gkonomisk kan males ved et fald i udgifterne fra 32 til 12 millioner. Dertil har
hjemmeplejen faet besat vakante stillinger, og der er arbejdet med sygefraveer,
som er skaret ned fra 20,6 til 16,6 dage pr. medarbejder. Desuden er der fokus pa
merarbejde, sa medarbejderne kan tage ekstravagter, og der er mulighed for, at
medarbejderne kan vaelge at fa udbetalt FO-dage. Derudover anvendes hjemme-
plejens interne vikarkorps samt en vagtbemandings-app, hvor medarbejderne kan
byde ind pa ledige vagter pa tvaers af grupperne.

Ift. aftenvagten har der seerligt vaeret fokus pa at opdele medarbejderne i mindre
teams for at gge kontinuiteten, hvilket gar i trad med den forestaende nationale
reform med faste teams. Dertil er der fokus pa at anseette tilkaldevikarer til aften-
vagten. Ledelsen fremhaever, at der er et kontinuerligt fokus pa den stigende grad
af kompleksitet hos borgerne, som stiller krav til kompetencer og ressourcer.

Vedregrende anbefalingerne omkring vikarers kommunikation og adfaerd samt bor-
geroplevede kvalitet, herunder anvendelse af besggsplanerne, fortaeller ledelsen,
at der, grundet ovenstaende tiltag, sjaeldent anvendes eksterne vikarer, men at
der indimellem anvendes vikarer i weekenderne. | disse tilfaelde forsgges det at
rekvirere de samme vikarer, som kender arbejdsgangene og forventningerne til
kommunikation og adfaerd, nar de traeder ind i en borgers hjem. Fx orienteres eks-
terne vikarer om kravet til at orientere sig i besagsplaner samt anvendelse af Be-
key. Dertil forteeller ledelsen, at medarbejderne til det interne vikarbureau kom-
mer igennem samme introduktion, som de faste medarbejdere, hvor der bl.a. er
fokus pa hjemmeplejens forventninger ift. faglig og professionel kommunikation og
adfaerd samt at saette sig ind i borgernes besggsplaner inden besgget.

Ledelsen oplyser, at ift. anbefalingen vedrarende maden og leveringen fra kommu-
nens madservice, at ledelsen efter sidste tilsyn forelagde borgernes udtalelser for
madleverandaren.

Af andre faglige udviklingsomrader, som ledelsen aktuelt er optagede af, frem-
haves det, at der arbejdes med et arshjul for kvalitetsarbejdet, hvor indsatser,
rettet mod kompetenceudyvikling, gentages med fast kadence. Tilsynet fremvises
arshjulet, som indeholder ’onboarding/brush-up kurser’ i bl.a. medicinhandtering
og social- og plejefaglig dokumentation. Dertil indeholder arshjulet laeringsforlab
i fx ’akut opstaet sygdom’, ’tidlig opsporing’ og ’simulation pa egne borgere’ i
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hjemmeplejens laeringsrum. Derudover tilbydes ’aben laeringslab’ i emner, som fx
’klyx og stikpiller’, ’maling af vaerdier’ og kompressionsbehandling samt obligato-
riske faglige temadage for aftenvagterne.

Ledelsen fortaeller, at der er organiseret med faste ledelsesmader, hvor kvalitets-
arbejdet og forbedringspotentialer draftes.

Ledelsen redeggr for, at hjemmeplejen IB@ farst og fremmest arbejder ud fra at
have borgeren i centrum. Dertil arbejdes der ud fra tre pejlemaerker; 1) at ind-
satserne skal tage afsat i den rehabiliterende tilgang, 2) et attraktivt arbejds-
milje med hgj trivsel og 3) en hgj faglig kvalitet i den sundhedsfaglige og social-
og plejefaglige indsats med anvendelse af nyeste evidensbaserede viden samt fyl-
destgarende dokumentation med afsaet i, hvad der er vigtigt for borgerens pleje
og behandling.

Ledelsen beskriver, at den rehabiliterende tilgang er grundelementet i alle indsat-
ser. Rehabilitering er ikke noget, der kommer fra oven som en tidsafgranset peri-
ode, men et varigt grundelement.

Hjemmeplejens terapeuter har udviklet materiale, som redskab til at konkretisere
den rehabiliterende tilgang pa indsatsniveau ud fra borgernes ressourcer og poten-
tiale til udferelse af den enkelte indsats, og deraf forslag til strategier, der under-
statter borgerens selvstaendighed i udfgrelsen af den konkrete opgave, som fx ’op-
vask’, ’paklaedning’ og ’toiletbesag’.

Terapeuterne arbejder taet sammen med hjalperne i det daglige, hvilket bidrager
til et kontinuerligt fokus pa at inddrage borgernes ressourcer, hvilket ogsa afspej-
les i besagsplanerne.

Der afholdes tavlemgder dagligt, hvor terapeuterne har et saerligt fokus pa at
sparre med medarbejderne vedrarende vurderingsblokkene. Dertil tager terapeu-
terne med ud pa borgerbesgg for at understgtte plejepersonalet i de mere kom-
plekse rehabiliteringsindsatser.

Den velfaerdsteknologiske simuleringslejlighed kan besages med borgere i tilfaelde
af, at der er behov for at afprgve forskellige hjaelpemidler. Dertil anvendes lejlig-
heden til undervisningsseancer ift. brug af hjaelpemidler og faglige emner, som fx
personlig pleje og forflytning. Undervisningen i simuleringslejligheden er ofte case-
baseret ud fra en case, som medarbejderne medbringer.

Ledelsen fremhaever, hvorledes implementeringen af ’Straks udlevering’ af hjael-
pemidler bidrager til en hurtigere proces i den rehabiliterende tilgang, idet medar-
bejderne let og tilgaengeligt kan tage hjaelpemidler med ud til borgerne straks ef-
ter, at de har identificeret behovet. Ledelsen fortaeller, at den rehabiliterende til-
gang kan maerkes samt kan males ved, at ydelserne er faldende.

| aftenvagten er der ikke terapeuter ansat, hvorfor der ikke er mulighed for den
samme tvaerfaglige sparring. For aftenvagterne er der organiseret med obligatori-
ske temadage tre gange om aret med udgangspunkt i simulationsundervisning i fag-
lige emner. Saledes sikres det, at aftenvagten klaedes pa, og laftes fagligt.

Ledelsen redeggr desuden for, at der kontinuerligt er fokus pa en tryg laeringskul-
tur, og hvordan der skabes laering i organisationen. Det fremhaeves, at der er fokus
pa at balancere medarbejderressourcerne, sa der sikres kompetenceudvikling, her-
under at medarbejderne faler sig klaadt pa til opgaverne, og at borgerne oplever
kvalitet i behandlingen samtidig med, at driften nas.

Der bliver indberettet UTH, hvortil der er en organisering pa omradet som under-
stotter laering af haendelserne.

Der arbejdes med tidlig opsporing, hvor der til de daglige tvaerfaglige tavlemgder
tales ind i observationer og forebyggelse af yderligere forvaerring. Fx i tilfaelde af
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fald, udarbejdes der faldudredning, og der sparres pa tvaers omkring forebyggende
indsatser.

Der er en proces i gang med at uddanne 16 ressourcepersoner i forflytning, som
skal daekke de tvaerfaglige teams.

Dertil rader hjemmeplejen over ressourcepersoner inden for bl.a. diabetes, hygi-
ejne, demens og ensomhed.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Det er tilsynets vurdering, at hjemmeplejen IB@ har arbejdet saerdeles tilfredsstillende og malrettet
med anbefalingerne fra sidste ars tilsyn. Dertil vurderes det, at hjemmeplejen arbejder med sarde-
les relevante temaer i kvalitetsarbejdet.

3.1.2 Mal 2: Tilgang til systematisk kvalitetsarbejde

Emne:

Organisering af
kvalitetsarbej-
det

Data:

Hjemmeplejen er organiseret med en hjemmeplejeleder. Hjemmeplejen har desu-
den en faglig leder for sundhedslovs- og servicelovsomradet, og en leder for kvali-
tets- og laeringsenheden, som arbejder taet sammen.

Kvalitets- og laeringsenheden bestar af uddannelsesansvarlig, farmaceut, farmako-
nom, sundhedsfaglige konsulenter, kompetence- og laeringsansvarlig, rehabilite-
ringssygeplejersker og en omstillingskonsulent.

Hjemmeplejen har desuden en kvalitetssygeplejerske og en klinisk faglig ressource-
person.

Dertil har hjemmeplejen fire terapeuter ansat, herunder fysioterapeuter og ergo-
terapeuter samt én person med kandidat i Idraet, som sikrer kompetenceudvikling
inden for traenings- og rehabiliteringsomradet.

Kvalitetsarbejdet er endvidere organiseret ved et arshjul som beskrevet ovenfor.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at hjemmeplejen IB@ arbejder saerdeles malrettet med kvalitetsarbejdet, og at
hjemmeplejen har en organisering, der understgtter faglig ledelse og udvikling.

3.1.3  Mal 3: Hvad skal tilsynet have fokus pa?

Emne:

Hvad synes I,
tilsynet skal
laegge saerligt
maerke til?

Data:

Ledelsen gnsker, at tilsynet har fokus pa, hvordan der udaves verbal og nonverbal
kommunikation ift. at inddrage borgernes ressourcer.

Dertil gnskes der et fokus pa kommunikationen mellem medarbejderne pa dob-
beltbesag.

Det er tilsynets vurdering, at den rehabiliterende tilgang kan ses som et grund-
laeggende element i den made, som indsatserne leveres pa i hjemmeplejen i IB@.
Tilsynet vurderer, at der generelt er en hgj faglighed inden for den rehabilite-
rende tilgang, som bl.a. ses ved de observerede medarbejderes afventende og
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guidende tilgang samt talmodighed over for borgeren under opgavelasningen. Der-
til ses det, at flertallet af borgerne er udstyret og instrueret i brugen af individu-
elle hjaelpemidler. Flere af hjaelpemidlerne observeres i brug, og flere borgere gi-
ver udtryk for, hvorledes hjeelpemidlerne er en uundveerlig statte i hverdagen.

Tilsynet vurderer, at kommunikationen anvendes som et understgttende redskab i
den rehabiliterende tilgang. Konkret observeres eksempler, hvor medarbejderne
under stgtten til borgeren verbalt taler ind i den enkelte borgers ressourcer og
ved brug af motiverende ord og ros far guidet borgeren til selv at udfgre opgaven.
Ligesom, at der anvendes nonverbal kommunikation ved brug af abent kropssprog,
spejling, smil og gestikuleren.

Tilsynet vurderer desuden, at kommunikationen pa dobbeltbesag generelt udfares

pa faglig vis med inddragelse af borgeren, samt tilpasset borgerens behov, fraset
enkelte mangler som beskrevet under temaet Observationsstudier nedenfor.

3.2 Observationsstudier

3.2.1 Mal 1: Interaktion og medinddragelse

Emne:
Kommunikation

Data:
Observationsstudie nr. et af aftenhjaelp (dobbeltbesgg) - besag hos fire borgere:

Tilsynet falger to aftenvagter pa en rute med dobbeltbesgg, hvor tilsynet observe-
rer fire besgg til henholdsvis personlig pleje samt vaeske og ernaering.

Medarbejderne ringer pa hos alle borgerne, inden de laser sig ind, og giver sig til
kende. Overtgj og tablets laegges i entreen, inden medarbejderne gar hen og hilser
pa borgeren. Borgerne giver udtryk for at kende den ene medarbejder, og flere af
borgerne smiler ved gensynet. Den anden medarbejder hilser uden at prasentere
sig ved navn. Alle borgerne fremstar med kognitive udfordringer, og flere har ud-
fordringer ift. at udtrykke sig verbalt.

Der kommunikeres pa en venlig og imgdekommende made, og borgerne tiltales ved
navn. Ved dialog fremstar medarbejderen, som ses kendt af borgerne, og der er
primaer i dialogen, rolig, naervaerende og lyttende. Medarbejderne kommunikerer
indbyrdes i relation til opgaverne under borgerbesggene, og enkelte gange bliver
borgerne omtalt i tredje person, og ikke omtalt ved navn eller forsggt inddraget i
kommunikationen om plejen.

Observationsstudie nr. to af aftenhjaelp ved to medarbejdere - besgg hos seks bor-
gere

Tilsynet falger to aftenvagter pa en rute med dobbeltbesgg, hvor tilsynet observe-
rer seks besgg til henholdsvis personlig pleje, medicinadministration, toiletbesgg
og ernaering.

Medarbejderne ringer pa daren, og der benyttes Bekey ved sengeliggende borgere.
Medarbejderne praesenterer sig ved navn, og mgder borgerne med venlighed og
imgdekommende kropssprog, og der sparges ind til borgernes velbefindende. Ved
alle besggene mader medarbejderne borgerne med individuel tilrettet kommunika-
tion. Idet flere af borgerne er kognitivt udfordrede, har medarbejderne, inden bor-
gerbesgget, aftalt en klar rollefordeling om, hvem der kommunikerer, og hvem der
udferer plejehandlingerne. | et hjem med en borger med svaer demens, der ikke
bryder sig om personlig pleje, afleder den ene medarbejder borgeren ved at synge
julesange, som borgeren kender, og synger med pa, mens den anden medarbejder
udferer plejen. | et andet hjem, hvor borgeren ligeledes er kognitivt udfordret og
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tillige udadreagerende, benyttes personcentreret kommunikation ved, at medar-
bejderne italesatter borgeren som en tidligere sportsmand. Da borgeren skal til at
blive udadreagerende siger den ene medarbejder kort; ’stop, du ma ikke sla’. Bor-
geren stopper og svarer; ’Nej, jeg ma ikke sla’, og kommunikationen fortsaetter
med venlighed og med fokus pa borgerens selvforstaelse som tidligere sportsmand.
De pargrende i hjemmene bliver ligeledes madt pa en omsorgsfuld og inkluderende
made.

Observationsstudie nr. et af personlig pleje ved en medarbejder:

Medarbejderen ringer pa, inden deren lases op, og medarbejderen gar herefter
ind. Medarbejderen gar direkte ind til borgeren, som ligger i sin seng, hilser god-
morgen ved navn, og prasenterer tilsynet. Medarbejderen tager sig god tid til dia-
log, fremstar naervaerende, holder gjenkontakt og lytter. Borgeren og medarbejde-
ren har undervejs dialog om forskellige pleje- og helbredsrelaterede emner. Dertil
taler medarbejderen ind i borgerens livshistorie, hvilket borgeren engageret delta-
ger i, og fortaeller om sin tidligere beskaftigelse. Tilsynet bemaerker, at medar-
bejderen og borgeren bruger humor, og at de ofte griner sammen undervejs i for-
lebet.

Observationsstudie nr. to af personlig pleje ved en medarbejder:

Der ringes pa dgren, og benyttes Bekey til adgang. Medarbejderen gar ind, prae-
senterer sig ved navn, og hilser pa borgeren, der er sengeliggende, og fortaller, at
tilsynet er med pa besgg. Medarbejderen kommunikerer venligt og imadekom-
mende, og benytter et roligt og abent kropssprog. Borgeren er svagtseende, og
medarbejderen kommunikerer tydeligt om de plejeopgaver, der udfgres, og benyt-
ter fysisk bergring i kontakten. Medarbejderen fremstar naervaerende, og giver sin
fulde opmaerksomhed pa plejesituationen.

Selvbestem- Observationsstudie nr. et af aftenhjalp (dobbeltbesgg) - besag hos fire borgere:
melse og med- Den ene medarbejder arbejder ud fra et stort kendskab til borgerne, og guider sin
indflydelse kollega i borgernes individuelle rutiner undervejs. Medarbejderne er opmaerk-

somme pa at inddrage borgerne i opgaverne. Medarbejderne sparger fx hos en bor-
ger, om de ma samle aviser og reklamer op fra gulvet, og de afstemmer med bor-
geren, hvad der skal ske med disse. Borgeren tilkendegiver, at medarbejderne
gerne ma smide dem ud. Hos en borger, som skal have hjalp til vaeske og ernae-
ring, sparges borgeren om, hvor tallerkenen med mad skal placeres, og hvad bor-
geren gnsker at drikke. Hos en borger, som skal have hjalp til personlig pleje, ori-
enteres borgeren om planen for plejen, inden denne pabegyndes. Hos en anden
borger, der skal have hjalp til personlig pleje i sengen, udfares handlingerne sam-
tidigt med, at borgeren informeres, sa borgeren i mindre grad har mulighed for
indflydelse.

Observationsstudie nr. to af aftenhjeelp ved to medarbejdere - besgg hos seks bor-
ere:

Medarbejderne har planlagt aftenens rute ud fra borgernes gnsker og vaner, og de
har fx planlagt besgg til personlig pleje og toiletbesag, inden borgerne skal spise
aftensmad.

Ved alle besggene inddrager medarbejderne borgerne i plejeopgaverne, alt efter
deres kognitive kapacitet, og sperger fx ind til gnsker om valg af tgj, eller hvilken
aftensmad der skal smgrers.

Observationsstudie nr. et af personlig pleje ved en medarbejder:
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Rehabilitering

Medarbejderen afstemmer borgerens behov for ernaering inden morgenplejen star-
ter, hvor borgeren ansker en kakaomaelk.

Medarbejderen fremlaegger den overordnede plan for besaget for borgeren, hvilket
borgeren samtykker til. Medarbejderen arbejder pa en rutineret made og ud fra et
stort kendskab til borgerens rutiner, gnsker og behov. Plejeforlgbet gennemfares i
et naturligt flow, hvor henholdsvis borgeren og medarbejderen ved, hvad der skal
ske, uden at det kraever indgaende, forudgaende afstemning. Medarbejderen op-
fordrer borgeren til at komme op at sidde i sin karestol, hvilket borgeren ikke @n-
sker, og borgeren hjalpes derefter godt tilrette i sin seng, hvortil borgeren smiler
og ser veltilpas ud.

Medarbejderen spgrger om gnsker til morgenmaden, inden den tilberedes, og med-
arbejderen spgrger afslutningsvist, om der er andet, borgeren har brug for, og bor-
geren giver udtryk for at vaere fuldt ud tilfreds med hjalpen.

Observationsstudie nr. to af personlig pleje ved en medarbejder:

Medarbejderen arbejder ud fra et stort kendskab til borgeren, og er under hele
plejeforlgbet meget opmaerksom pa at inddrage borgeren i plejehandlingerne.
Medarbejderen sikrer labende, om borgeren er indforstaet med de plejehandlin-
ger, der skal udfares, og afventer borgerens accept, inden handlingen pabegyndes.
Borgeren samarbejder gennem hele forlgbet, og fortaeller medarbejderen om sine
gnsker, fx at hovedgaerdet skal hgjere op eller at gnske en varmere trgje, hvilket
medarbejderen straks imgdekommer.

Observationsstudie nr. et af aftenhjaelp (dobbeltbesgg) - besag hos fire borgere:

Flere af borgerne befinder sig i deres seng ved ankomst, hvor borgerne hjaelpes op
i karestol for at blive klar til aftensmad. Borgerne understattes i at vaere aktivt
deltagende med de ressourcer, de har. Fx guides borgerne verbalt til at lgfte ben
eller arme ifm. plejen, laene sig frem i kgrestolen eller til at holde et bestemt sted
under mobilisering ved lift. En borger med begraenset motorik i overekstremiteter
anvender ergonomisk bestik til at spise. Borgeren har ingen standfunktion, og an-
vender en spand til at lade vandet i. Tilsynet reflekterer efterfalgende over denne
anordning med medarbejderen, der kender borgeren godt. Her oplyses tilsynet, at
borgeren har modtaget traening ift. at bruge en kolbe, men pga. nedsat motorik i
handerne, er spanden den bedste lgsning for borgeren.

Observationsstudie af nr. to af aftenhjeelp ved to medarbejdere - besgg hos seks
borgere:

Medarbejderne arbejder ud fra den rehabiliterende tilgang, tilpasset borgernes
funktionsniveau. Fx benyttes borgernes ressourcer til vendinger i sengen eller ved,
at borgerne selvstandigt forflytter sig op i sengen ved at haeve fodenden. Flere
borgere guides til fx paklaedning eller forflytninger i karestolen. Der udvises stor
talmodighed, sa borgerne far tid til selvstaendigt at kunne udfgre plejehandlin-
gerne, og medarbejderne anerkender lgbende borgernes indsats.

Observationsstudie nr. et af personlig pleje ved en medarbejder:

Under udfarelse af nedre hygiejne guides borgeren til selvstaendigt at mobilisere
sig i sengen. Medarbejderen taler undervejs i plejen ind i fordelene ved at vaere
fysisk aktiv og at traene sin krop. Der anvendes satninger som; ’Kan jeg fd dig til
at straekke benene’, og ’du er sd god til det med morgengymnastik, kunne du ikke
lige tage ti benloft, imens at jeg teeller’. Hvortil borgeren straks begynder, at lave
gvelserne med let anstrengelse. Medarbejderen opfordrer borgeren til at tage ti
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ben laft mere, hvilket borgeren afviser med et smil og siger; 'nu er det nok! (...
men jeg ved godt, at det | siger, altid hjeelper pd en eller anden mdde’. Borgeren
og medarbejderen bliver enige om, at det er en god ting at fa traenet hver dag.

Medarbejderen sparger ind til garsdagens fysioterapeut-traening, som borgeren
farst ikke helt kan huske. Efter et par stikord fra medarbejderen fortaeller borge-
ren om traeningen, og kan godt huske nogle af gvelserne.

Efter nedre hygiejne guides borgeren til at skubbe sig selv hgjere op i sengen ved
hjaelp af et glidstykke, hvor borgeren kommer op at sidde i sengen. Her udfgrer
borgeren den avre hygiejne med stgtte fra medarbejderen, som giver borgeren va-
skeklude i handen, og verbalt guider borgeren igennem den @vre pleje. Medarbej-
deren kompenserer der, hvor borgeren ikke selv kan na.

Medarbejderen forsgger at overtale borgeren til at komme over i sin stol ved at
fremhaeve de sundhedsfremmende effekter af dette, hvortil borgeren afviser. Der-
efter foreslar medarbejderen, om de kan aftale at gare det til frokost, hvor borge-
ren igen afviser.

Observationsstudie nr. to af personlig pleje ved en medarbejder:

Medarbejderen anvender gennem hele forlgbet verbal guidning og afventer talmo-
digt, at borgeren selv vender sig i sengen eller selvstandigt forflytter sig hajere op
i sengen. Efter nedre hygiejne i sengen forflyttes borgeren over til sin kgrestol
med loftslift, og medarbejderen giver borgeren vaskeklude, sa borgeren selv kan
klare den gvre hygiejne. Medarbejderen sparger borgeren, om der skal hjaelpes
med tandbgrstning, hvilket borgeren takker ja til. Efterfelgende reder borgeren
selv haret, og medarbejderen understatter blot ved at rede haret i nakken, hvor
borgeren ikke kan na. Medarbejderen anerkender igennem hele forlgbet beboerens
aktive deltagelse og beboeren virker glad og tilfreds med egen indsats.

Tilsynets samlede vurdering - 2

Tilsynet vurderer, at der generelt er en meget tilfredsstillende respektfuld og anerkendende kommu-
nikation fra medarbejdernes side i observationsstudierne, samt at borgerne generelt sikres selvbe-
stemmelse. Dog er det tilsynets vurdering, at der konstateres enkelte tilfaslde, hvor borgeren ikke
inddrages i kommunikationen, og ikke sikres tilstraekkelig medindflydelse i plejesituationen. Dertil er
det tilsynets vurdering, at borgerne understgttes til at anvende egne ressourcer i forbindelse med
plejen og stgtten.

3.2.2 Mal 2: Arbejdsgange

Emne: Data:
Organisering af Observationsstudie nr. et af aftenhjalp (dobbeltbesgg) - besagg hos fire borgere:
arbejdet Tilsynet oplyses, at medarbejderne ikke er vant til at samarbejde, og de observe-

res ikke i alle tilfaelde at koordinere indsatsen. Det er tydeligt, at den ene medar-
bejder pa detaljeret vis kender de planlagte opgaver hos borgerne, og har kend-
skab til borgernes aftenrutiner. Den anden medarbejder, som har et mindre kend-
skab til borgerne, indtager en assisterende rolle, og tager de opgaver, som er min-
dre taet pa borgeren. Medarbejderen anretter fx aftensmad, imens den kendte
medarbejder sludrer med borgeren. | plejesituationerne er det den kendte medar-
bejder, der udfgrer plejen, imens den anden medarbejder fx styrer fjernbetjenin-
gerne til sengen. Ved plejeopgaverne sikres det, at alle plejeremedier er inden for
reekkevidde, inden plejen pabegyndes. Medarbejderne sikrer, at sengen er havet
til en god arbejdsstilling, og der anvendes tilgaengelige hjaelpemidler pa rutineret
og sikker vis, herunder vend-let-lagen og loftlift.
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Pa et besgg ringer vagttelefonen, og den medarbejder, der kender borgerne min-
dre godt, tager jakke pa, gar ud af borgerens hjem, og tager opkaldet i opgangen.
Medarbejderen kommer tilbage, og virker afventende pa den anden medarbejder.
Der ses en forskellig opfattelse af, om opgaverne er udfert, idet den kendte med-
arbejder fortsaetter med at satte borgeren til rette i sin kegrestol, aftarre pleje-
bordet og udferer handhygiejne pa borgeren, imens den anden medarbejder venter
i entreen.

Observationsstudie nr. to af aftenhjaelp ved to medarbejdere - besgg hos seks bor-
ere:

Medarbejderne varetager ’akut-telefonen’ og besvarer opkald fra vagtcentralen.
Medarbejderne arbejder rutinerede, og udviser et stort overblik over aftenens kol-
legaer og ruter. Fx vurderes det ud fra vagtcentralens opkald, om en kollega ude i
byen kan varetage den akutte plejeopgave, eller om medarbejderne selv skal vare-
tage besgget. Medarbejderne orienterer sig pa deres tablets inden besggene, og de
sikrer opfalgning pa det, der er laest. Fx besages en borger akut, der for har fra-
sagt sig aftenhjalpen, grundet psykisk sygdom, men nu gnsker hjaelpen alligevel.
Medarbejderne dokumenterer efter besgget, at borgeren ved besgget var velbefin-
dende og gladeligt tog imod hjaelpen.

Ved alle besggene samarbejder medarbejderne om opgaverne i hjemmene, og de
aftaler inden besggene, hvorledes deres indsatser skal fordeles imellem sig. Der er
flere opkald fra akut-telefonen, men idet medarbejderne har aftalt pa forhand,
hvem der svarer kaldet, virker opkaldene ikke forstyrrende pa borgerne.

Observationsstudie nr. et af personlig pleje ved en medarbejder:

Medarbejderen starter besaget stille og roligt med en kort dialog, imens det itale-
seettes, at borgeren lige skal vagne. Borgeren far noget at drikke, imens medarbej-
deren klarggr alle remedier til nedre hygiejne. Medarbejderen indstiller sengen i
en hensigtsmaessig arbejdshajde, hvorefter plejen i sengen udferes. Medarbejde-
ren udferer plejen i en hensigtsmaessig rackkefglge og uden afbrydelser eller for-
styrrelser.

Observationsstudie nr. to af personlig pleje ved en medarbejder:

Medarbejderen forbereder plejen ved at ggre alle remedier klar pa plejebordet og
ved at have en affaldspose inden for raekkevidde. Medarbejderen indstiller sengen
i korrekt hgjde, og plejen udfgres i en hensigtsmaessig raekkefglge. Da borgeren
under plejeforlgbet far vandladningstrang, standses plejen i sengen, og medarbej-
deren afventer talmodigt. Da borgeren er klar igen, begyndes den nedre hygiejne
forfra, og medarbejderen henter kortvarigt flere remedier. Borgeren iklaedes buk-
ser, ble og fodtaj i sengen, og liftes over i sin karestol. Mens borgeren klarer gvre
hygiejne siddende i kagrestolen, gar medarbejderen i kakkenet, og forbereder mor-
genmaden. Da borgeren er faerdig med gvre hygiejne, statter medarbejderen til
gvre paklaedning, og borgeren far serveret morgenmad. Forlgbet gennemfares
uden ungdige afbrydelser.

Tilsynets samlede vurdering - 2

Tilsynet vurderer, at plejen i observationsstudierne er organiseret pa en meget tilfredsstillende
made og med udgangspunkt i borgernes behov, vaner og gnsker. Ligeledes vurderer tilsynet, at med-
arbejderne generelt arbejder hensigtsmaessigt, bade selvstandigt og i samarbejde med kollegaer, og
plejen gennemfares derfor generelt effektivt, narvarende og uden ungdige forstyrrelser. Det er dog
tilsynets vurdering, at organiseringen i et observationsstudie har enkelte mangler relateret til afkla-
ring af opgaver samt koordinering af disse.
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3.2.3 Mal 3: Faglige opgaver

Emne:
Praktisk stotte

Personlig
stotte og pleje

Data:
Observationsstudie nr. et af aftenhjaelp (dobbeltbesgg) - besag hos fire borgere:

Ved besggene varetager medarbejderne praktiske opgaver ifm. indsatserne hos
borgerne, hvor saerligt den ene medarbejder er opmaerksom pa, at der ser pant og
ryddeligt ud. Fx ligger der urene handsker uden for borgerens hoveddar, som med-
arbejderen smider ud. Dertil sikrer medarbejderen afrydning af remedier efter
personlig pleje og afterring af overflader. Hos en borger er der spildt urin pa gul-
vet, hvor den ene medarbejder straks sgrger for, at gulvet bliver rengjort.

Hos to borgere, hvor der anvendes vend-let lagen pabegyndes sengeredning uden
at medarbejderen er opmaerksom pa, at lagnerne traenger til at blive skiftet, idet
lagnerne ses urene med henholdsvis urin og affgring. | det ene tilfaelde har medar-
bejderen faerdiggjort sengeredningen, og forlader boligen for at tage vagttelefo-
nen, hvor den anden medarbejder imens tager initiativ til at gere sengeredningen
om ved at skifte lagnet. | det andet tilfaelde er det borgerens faste vagt, der spar-
ger, om medarbejderen har mulighed for at skifte lagnet, hvilket medarbejderen
derefter gor.

Medarbejderne medtager affald, nar boligerne forlades. Hos en borger gar en med-
arbejder med urent vasketgj i handen fra sovevarelset igennem gangen til bade-
veerelset, hvor stikkontakt og handtag bergres med urene handsker pa.

Observationsstudie nr. to af aftenhjeelp ved to medarbejdere - besgg hos seks bor-
ere:

Medarbejderne sikrer lgbende oprydning undervejs i plejeforlebene, og yder fuld
kompenserende statte til de praktiske opgaver, idet borgerne, pa grund af deres
fysiske tilstand, ikke er i stand til at deltage. Affaldet efterlades efter aftale med
dagvagten i hjemmet, da medarbejderne forklarer, at flere boligselskaber ikke gn-
sker affaldshandtering sent om aftenen, samt at flere garde, hvor skraldespandene
star, er aflaste om aftenen.

Observationsstudie nr. et af personlig pleje ved en medarbejder:

Medarbejderen varetager let oprydning efter plejen, bl.a. renggring af plejebord,
handtering af vasketgj og affald. Medarbejderen pudser borgerens briller, og pla-
cerer sengebordet med borgerens ngdvendige genstande inden for raekkevidde.
Medarbejderen tilbereder og serverer morgenmad samt tager opvasken. Dertil saet-
tes en skal pa borgerens bord med hjemmebagte smakager, som borgeren har faet
af en pargrende, hvortil borgeren siger; ’dem kan jeg da ikke sta for’. Den prakti-
ske statte udfares efter de relevante faglige retningslinjer.

Observationsstudie nr. to af personlig pleje ved en medarbejder:

Borgeren har meget fa ressourcer, og er svagtseende, og medarbejderen yder kom-
penserende praktisk hjaelp. Fx rydder medarbejderne op efter morgenplejen, og
alle overflader aftarres med en klud efter plejen. Der serveres morgenmad, og da
medarbejderen kommer igen til frokostbesaget, afventes der med opvask til naeste
besgg. Medarbejderne sikrer, at sengen er redt og at sovevaerelset er ryddet efter
morgenplejen, og at al affald er handteret efter retningslinjerne.

Observationsstudie nr. et af aftenhjaelp (dobbeltbesag) - besag hos fire borgere:

Medarbejderne udfarer hjaelp til personlig pleje ifm. bleskift samt mobilisering
ved forflytning til kerestol. Den personlige pleje udfgres med en grundighed og
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med en opmarksomhed pa at tilse borgernes hud samt at sikre, at lejring i kare-
stolen sker med remedier til aflastning og forebyggelse af tryksar.

En borger er baerer af en multiresistent bakterie, hvor der observeres korrekt an-
vendelse af vaernemidler samt udfgrelse af korrekt handhygiejne.

En anden borger observeres under den personlige pleje at have handerne i ble-
omradet. Borgeren tilbydes ikke at fa vasket hander under den personlige pleje i
sengen, og borgeren mobiliseres til sin kgrestol, hvor borgeren snart skal spise af-
tensmad. Tilsynet spgrger medarbejderen omkring handhygiejne til borgeren,
hvortil medarbejderen tilkendegiver, at den manglende handhygiejne er en for-
glemmelse, og at borgeren snarest vil fa hjaelp til handhygiejne. Medarbejderen
faerdigger de praktiske opgaver efter plejen, og vender ikke tilbage til borgerens
handhygiejne. Da medarbejderne gar Kklar til at ga, angiver tilsynet igen, at borge-
rens hander bgr soigneres. Medarbejderen henter straks vaskeklude, og vasker
borgerens hander grundigt.

Den ene medarbejder anvender konsekvent engangsforklaade ved personlig pleje,
hvor det ikke ses som en rutine for den anden medarbejder, der ifarer sig for-
klaede, nar kollegaen minder medarbejderen om dette. Medarbejderne tager ikke
forklaedet af efter urene procedurer, men observeres at handtere rene taepper,
puder og lagner op ad det urene forklade.

Den ene medarbejder observeres at spritte haender mellem borgerbesagene, hvor
den anden medarbejder ikke spritter haender ifm. de forste to besgg. Ingen af
medarbejderne udfgrer handhygiejne mellem handskeskift, og den ene medarbej-
der udfgrer ikke i alle tilfaelde rettidige handskeskift mellem uren og ren proce-
dure. Der ses flere episoder, hvor medarbejderen handterer telefon og tablet
uden forudgaende handhygiejne. Fx tages urene handsker af, som kommes i en af-
faldspose, hvor medarbejderen i den forbindelse abner affaldsposen med urene
klude og en ble for at fa sine handsker ned i posen, hvorefter der ikke udfares
handhygiejne. Tilsynet reflekterer med medarbejderne omkring de hygiejniske
retningslinjer, hvor medarbejderne giver udtryk for ikke at kende til retningslin-
jerne omkring handhygiejne mellem handskeskift.

Observationsstudie nr. to af aftenhjaelp ved to medarbejdere - besgg hos seks bor-
gere

Medarbejderne leverer i forbindelse med de seks besag ydelser til nedre hygiejne
i sengen, medicinadministration, toiletbesag og ernaering. Medarbejderne udviser
opmarksomhed pa de hygiejniske retningslinjer, og de bruger handsker og en-
gangsforklaeder pa korrekt vis. Ligeledes sikrer medarbejderne korrekt handske-
skift, og de udfgrer ngdvendig handhygiejne mellem handskeskiftene. Da medar-
bejderne administrerer medicinen, sikres korrekt navn, CPR-nummer, korrekt an-
tal tabletter og antal milliliter, inden medarbejderne tilbyder borgerne medici-
nen. Da der anbrydes en ny beholder med laksantia, anfgrer medarbejderen kor-
rekt anbrudsdato pa beholderen.

| et besgg udleverer medarbejderen medicin fra dispenseringsaske, og opdager,
at borgerens agtefaelle har lagt flere tabletter i aeskerne oveni den dispenserede
medicin. Medarbejderen kontakter aegtefallen, som oplyser, at der er lagt vitami-
ner i askerne, og der aftales at udlevere medicinen pa trods af, at medarbejde-
ren ikke kan verificere det korrekte antal tabletter, jf. medicinskema.

Observationsstudie nr. et af personlig pleje ved en medarbejder:

Medarbejderen iklaeder sig engangsforklaede inden opstart af plejen. Medarbejde-
ren foretager relevante handskeskift undervejs i plejeforlgbet, herunder ogsa af-
spritning af haender imellem handskeskift, fraset enkelte tilfalde. Medarbejderen
foretager indledningsvist nedre hygiejne pa en faglig korrekt made. Der ses en op-
maerksomhed pa forebyggelse af hudgener i bleomradet, hvor medarbejderen
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smgrer borgeren med creme pa udsatte omrader. | flere tilfalde siger borgeren;
’det behgves ikke’, hvor medarbejderen med et smil overtaler borgeren til at ud-
fare fx barbering, frisering og tandbarstning, og efterfalgende siger borgeren;
’det var dejligt’.

Der administreres medicin ved forudgaende orientering pa medicinskemaet pa
tablet. Medarbejderen teeller tabletterne, inden de gives. Dertil administreres
ikke-dispensérbar medicin efter retningslinjerne.

Borgeren tilbydes ikke hjaelp til at komme ud af sengen til toiletbesag, hvilket til-
synet reflekterer med medarbejderen om efterfglgende. Medarbejderen fortael-
ler, at borgeren ikke @nsker at komme op pa sin backkenstol, sa derfor blev det
ikke italesat. Medarbejderen fortaeller, at borgeren sjaeldent kan overtales til at
komme ud af sin seng.

Observationsstudie nr. to af personlig pleje ved en medarbejdere

Medarbejderen udviser stor faglig opmarksomhed pa borgerens smerter og svie i
hudfolder, og de aftaler med borgeren at kontakte sygeplejersken for videre be-
handling. Plejen udferes i overensstemmelse med gaeldende retningslinjer, og
medarbejderen smarer borgeren med fed creme, og sikrer, at borgeren er ren og
tor inden paklaedning. Medarbejderen benytter handsker, og skrifter handsker kor-
rekt igennem plejeforlabet og ved forberedelse af morgenmaden. Der anvendes
ligeledes korrekt handhygiejne mellem handskeskift. Medarbejderen benytter dog
ikke engangsforklaede i forbindelse med personlig pleje i sengen. Medarbejderen
handterer medicinadministration af bade tabletter og @jendraber. Der sikres kor-
rekt navn, CPR-nummer, korrekt antal tabletter og antal draber, inden medarbej-
deren tilbyder borgeren medicinen. Da borgeren skal aftgrre gjnene efter gjen-
draberne, tilbyder medarbejderen et stykke toiletpapir til aftarring, som er opbe-
varet sammen med plejeremedierne, hvilket ikke er hygiejnisk korrekt.

Observation af medarbejder ifm. med borgerinterview:

Tilsynet observerer ifm. et borgerbesag, at en medarbejder ikke udfarer handhy-
giejne ved aftagning af handsker efter hjalpen til nedre personlig pleje, men gar
direkte til handtering af opgaver i kekkenet. Tilsynet reflekterer med medarbej-
deren omkring handhygiejne, hvortil medarbejderen oplyser ikke at have hand-
sprit pa sig, idet denne ligger i cykelkurven uden for borgerens bolig.

Tilsynets samlede vurdering - 4

Tilsynet vurderer, at kvaliteten af hjaelpen til praktisk og personlig statte er af en varieret kvalitet,
som samlet set vurderes at vare mindre tilfredsstillende samt vil kraeve en malrettet indsats at af-
hjaelpe.

Det vurderes, at hjaelpen i flere af observationsstudierne gives med en hgj grad af faglighed og med
udgangspunkt i borgernes behov og ensker. Det er imidlertid tilsynets vurdering, at der konstateres
en del vaesentlige og alvorlige mangler, som i et tilfaelde vedrarer den personlige pleje og i flere til-
faelde vedrerer efterlevelse af de infektionshygiejniske principper om afbrydelse af smitteveje, bade
ift. til den praktiske og plejefaglige statte. Det er tilsynets vurdering, at manglerne til hygiejneom-
radet indbefatter handtering af urent sengelinned, handhygiejne og beskyttelse af arbejdsbeklaed-
ning. Dertil vurderes det, at der administreres dispenseret medicin, som ikke stemmer med medicin-
skemaet.
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3.3 Interview med borgere

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

Emne:

Livskvalitet og
tryghed

Selvbestem-
melse

Data:

Tilsynet foretager interviews med tolv borgere, hvoraf de ti borgere giver udtryk
for at opleve tryghed og livskvalitet ved at modtage hjeelp fra Hjemmeplejen IB@.

Borgerne tilskriver isar oplevelsen af tryghed til de faste kontaktpersoner og de-
res faglige udferelse af hjaelpen. Borgerne kan i flere tilfaelde navne deres faste
kontaktpersoner ved navn.

Borgerne udtaler fx:

e ’Ja, jeg er meget tryg, fordi det er den samme, der kommer her’.
e ’Jeg kan altid spgrge medarbejderne, hvis der er noget. Det er rigtigt
trygt’.
e ’Jeg er tryg ved medarbejderne, der er ikke noget at have mistanke om-
kring’.
To borgere fortaeller, at de kan vaere utrygge ved aflgserne, da de oplever, at af-
lgserne ikke altid er sat ind i opgaven. Den ene borger fortaeller, at oplevelsen af
utryghed primaert omhandler aftenvagten, hvor der kommer mange forskellige
medarbejdere. Borgeren er glad for netop at vaere blevet selvhjulpen i aftenvag-
ten, og ikke laengere at have behov et besgg.

Hovedparten af de interviewede borgere giver udtryk for, at de i hgj grad har
selvbestemmelse, og at de drafter med deres kontaktpersoner, hvordan de gn-
sker, at hjaelpen til pleje og statte skal forega.

Borgerne udtaler fx:

e ’Om morgenen har jeg en fast rytme, som jeg gerne vil folge, og der
kan jeg som regel bare sige, hvad jeg gerne vil have, sd retter de (med-
arbejderne) sig efter det’

e ’Jeg har bestemt indflydelse pa min dag’.

e ’Jeg har nogenlunde selvbestemmelse. De (medarbejderne) er gode til
at indpasse sig, fx da jeg havde fodterapeut, sd passede de besgget ef-
ter mit onske’.

Tre borgere oplever ikke altid selvbestemmelse, hvilket for en borger knytter sig
til en oplevelse af ikke at have indflydelse pa at vaere visiteret til medicindispen-
sering i sygeplejeklinikken frem for ved hjemmebesgg, idet borgeren oplever det
utrygt selv at fragte sin medicin. Ved to andre borgere knytter den manglende
oplevelse af selvbestemmelse sig til henholdsvis tidspunkt for levering af rengg-
ring samt hjaelpen til forflytning, nar hjaelpen leveres af aflgsere.

Tilsynets samlede vurdering - 2

Tilsynet vurderer, at borgerne i meget tilfredsstillende grad oplever tryghed og livskvalitet ved at
modtage hjaelp fra Hiemmeplejen IB@. Dertil er det tilsynets vurdering, at borgerne generelt oplever
selvbestemmelse og indflydelse pa hjaelpens tilrettelaeggelse. Det vurderes, at to borgere har en-
kelte oplevelser af manglende tryghed ved hjalpen fra vikarer, samt at tre borgere oplever mangler
til selvbestemmelsen ift. henholdsvis tidspunkt for levering af rengering, visitation til sygeplejeklinik
samt ifm. forflytning, nar hjeelpen leveres af vikarer.
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3.3.2 Mal 2: Sammenhang mellem statte og behov

Emne:
Pleje og statte

Observation

Kontinuitet i
stgtten

Data:

Flertallet af borgerne giver udtryk for, at de er tilfredse med kvaliteten af hjael-
pen til personlig pleje og statte, og de oplever, at hjalpen tilrettelaegges med ud-
gangspunkt i deres agnsker, behov og vaner.

En borger siger fx: ’Min faste hjeelper er grundig, hun vasker mig pa ryggen, og
kender alle de sma detaljer’.

Borgerne giver desuden udtryk for, at de deltager aktivt, og udferer de dele af den
personlige pleje, som de stadigvaek har kraefter og funktion til, og at medarbej-
derne opleves som en god statte. | tilfaelde af en darlig dag eller ved forvaerring i
helbredstilstanden oplever borgerne, at medarbejderne er hjalpsomme ift. at give
en ekstra hand. En borger fortaeller engageret om sin ’traening ved hjaelper’, hvil-
ket borgeren netop har modtaget pa tilsynsdagen, hvor borgeren sammen med
hjaelperen har traenet gangdistance i borgerens gard.

En anden borger fortzeller, at den faste hjaelper er dygtig, og at hjaelperen er bor-
gerens 'anker’ i hverdagen.

To borgere tilkendegiver, at de generelt er tilfredse, men at kvaliteten ikke i alle

tilfaelde opleves tilfredsstillende, nar deres faste hjalpere ikke er pa arbejde, og

sa hjaelpen i stedet leveres af vikarer/aflgsere, der ikke kender til rutinerne, raek-
kefglgen for plejen eller de mindre, men vigtige detaljer i plejen, som fx at blive

vasket pa ryggen.

Borgerne tilkendegiver, at de ved, hvordan de vil give en potentiel utilfredshed
med hjemmeplejen til kende. Flere borgere vil til at starte med tale med deres fa-
ste medarbejder, andre vil bede pargrende om hjalp, og nogle vil ringe til hjem-
meplejen.

Det observeres, at indsatser passer til borgernes behov. Alle de besggte boliger
fremstar renholdte og ryddelige. Det samme gaelder borgernes hjaelpemidler, som
ligeledes fremstar rene. Borgerne observeres soignerede, svarende til habitus, og
de ses iklaedt tg@j, der passer til arstiden.

Starstedelen af borgerne oplever kontinuitet i statten, hvor de oplever, at hjalpen
primaert leveres af faste medarbejdere, samt at der generelt fglges op pa aftaler.
Flere borgere navner deres faste medarbejdere ved navn, som borgerne tilkende-
giver stor tilfredshed med. Flere borgere giver udtryk for, at der kommer en anden
eller tredje medarbejder, som de kender i tilfalde af, at deres faste hjalper har
fri eller ferie.

Borgerne udtrykker fx:

e ’Jeg har mit ’Dreamteam’, de er sd rare bdde om dagen og om aftenen.
De er meget gode til at folge op pd vores aftaler, og ndr mine puder ligger
forkert, lytter de altid, og prover at rette dem til’.

e ’Der er hgj kontinuitet i dagvagten - 0gsd i weekenderne. Ndar XX har fri,
sd@ kommer de samme to, som skiftes eller en af de andre, jeg kender. Det
er meget sjaeldent, at der kommer en, jeg ikke kender’.

Tre borgere giver udtryk for, at det kan vaere hardt, nar deres faste hjalper har fri
eller er fravaerende i langere tid, idet den faste hjaelpers fravaer ikke erstattes af
en anden fast medarbejder, som borgeren kender.
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En borger siger fx; ’i perioder ved man aldrig, hvem der kommer, man kan ligge og
vente, og er der ikke kommet nogen kl. 9, sd ved jeg, at det ikke er min faste, for
hun kommer tidligt, og sd kan man veere lidt nerves for, hvem der kommer’.

En tredje borger fortaller, at det er de samme medarbejdere, der kommer om da-
gen, men at aftenhjalpen ofte leveres af mange forskellige.

Tilsynets samlede vurdering -2

Det er tilsynets vurdering, at borgerne generelt oplever en meget tilfredsstillende sammenhang
imellem behov og tildelt hjaelp, som opleves af god kvalitet. Dog er det tilsynets vurdering, at to
borgere oplever mangler til kvaliteten af den personlige pleje, nar denne leveres af aflgsere eller
vikarer. Det er tilsynets vurdering, at borgerne oplever at anvende deres ressourcer i starst muligt
omfang, og at medarbejderne motiverer dem hertil. Ligeledes vurderes det, at borgerne fremstar
soignerede i overensstemmelse med deres livsstil og behov. Det er desuden tilsynets vurdering, at
borgernes hjem fremstar ryddelige og rengjorte, hvilket ogsa gaelder for borgernes hjalpemidler.
Tilsynet vurderer, at hovedparten af borgerne udtrykker tilfredshed med kontinuiteten, men at tre
borgere indimellem oplever mangler til kontinuitet.

3.3.3 Mal 3: Kontakt

Emne: Data:
Kontakten til Halvdelen af de interviewede borgere giver udtryk for, at medarbejderne mader
medarbejdere dem med en venlig og respektfuld kommunikation og adfaerd, hvor der udvises re-

spekt for deres privatliv.

En borger siger fx; ’De (medarbejderne) er meget lyttende og sede’, og en anden
borger siger; ’Der er en ordentlighed og en velvillighed. Der er jo mine faste jeg
har kendt laeenge, og vi kender hinandens familier, og spearger ind til, hvordan det
gar’.

Seks borgere oplever indimellem medarbejdere, der ikke udviser en respektfuld
kommunikation og adfaerd. Her beskriver borgerne oplevelser som fx, at medarbej-
derne ikke praesenterer sig ved navn, men blot siger; ’det er hjemmeplejen’, at
medarbejderne kommer ind ad daren, uden at de har ringet pa ferst, eller at med-
arbejderne beholder deres overtgj pa, imens der anrettes mad. En borger fortael-
ler, at aftenvagten kommer ind ad dgren uden at sige ’godaften’, og ikke lytter til,
at borgeren gerne vil forklare, at fx stattestremperne skal hjaelpes af pa en be-
stemt made, for at det ikke er smertefuldt.

Tilsynets samlede vurdering - 3

Tilsynet vurderer, at kontakten til medarbejderne er tilfredsstillende. Det er tilsynets vurdering, at
borgerne har varierende oplevelser af medarbejdernes kommunikation og adfaerd, hvor halvdelen af
borgerne oplever, at medarbejderne har en entydig, venlig og respektfuld kommunikation og ad-
faerd, hvortil der ligeledes udvises respekt for borgernes privatliv. Tilsynet vurderer, at den anden
halvdel af borgerne har oplevelser af mindre respektfuld kommunikation og adfaerd fra medarbejder-
nes side.
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3.3.4 Mal 4: Mad og maltider

Emne:

Mad og malti-
der

Data:
En ud af 12 borgere oplyser at modtage madservice.

Borgeren oplyser at abonnere pa varm mad til middag. Borgeren oplever, at ma-
den smager godt, men de oplever nogle gange, at maden leveres kl. 9, hvorfor
maden ikke er varm, nar borgeren skal spise maden til frokost. Borgerens parg-
rende har forsggt at klage ved telefonisk kontakt, hvilket borgeren ikke har ople-
vet effekt af.

Observation:

Under observationsstudierne i aftenvagten observeres det hos en borger, at Mad-
service ringer op for at informere om, at de netop har vaeret forgaeves forbi, idet
der ikke blev lukket op. Aftenvagterne har vaeret til stede, og de har ikke bemaer-
ket, at der blev ringet pa daren.

Tilsynets samlede vurdering (her angives ikke talscore grundet for fa data)

Tilsynet vurderer, at den ene borger, der modtager den kommunale madservice, er tilfreds med ma-
dens kvalitet, men ikke i alle tilfaelde er tilfreds med leveringen. Tilsynet vil viderebringe oplevel-
serne om manglerne ift. levering af maden til forvaltningen.

3.4 Gruppeinterview af medarbejdere

3.4.1 Mal 1: Fokus i kvalitetsarbejdet

Emne:

Fokus i kvali-
tetsarbejdet

Data:

Medarbejderne fortaller, at der i rehabiliteringsarbejdet er et stort fokus pa an-
vendelsen og udviklingen af Velfaerdsteknologi (VTA), herunder ’Straks-udleve-
ring’, som muligger, at hjaelperne kan levere velfardsteknologi i det @jeblik, bor-
gerens behov opstar. Fx kan social- og sundhedshjalperne medbringe hjaelpemid-
ler til badet allerede ved farste besgg, sa borgeren fra starten kan instrueres i og
afpreve redskaber til selv at vaske sine fedder og ryg. Medarbejderne beskriver, at
der i det daglige er mulighed for at sparre med en fysioterapeut og/eller ergote-
rapeut.

Dertil fremhaever medarbejderne, at der er et fokus pa indsatsen omkring ’Trae-
ning ved hjalper’, hvor social- og sundhedshjaelperne er uddannede til at lave
traeening med borgerne. Dertil naevnes redskabet Digi-rehab, som anvendes efter,
at borgeren er screenet af en fysioterapeut. Medarbejderne har Digi-rehab pa en
applikation pa telefonen, hvor der gennem videolinks vises, hvilke gvelser borge-
ren skal udfgre, hvortil social- og sundhedshjaelperen giver borgeren point under-
vejs.

Desuden fremhaever medarbejderne, at borgerne screenes i forhold til egnethed
til skaermbesag. Skaermbesgg kan fx anvendes i forbindelse med bade statte til
pakladning, bad, mad eller psykisk statte. Hjemmeplejen har en Skaermenhed
med et team af fa medarbejdere, der udfarer skaermbesgg. Borgeren har en tab-
let, som medarbejderne ringer til, og via skaermen guider borgeren igennem fx pa-
klaedningen eller tilberedning af morgenmaden.

Medarbejderne forteaeller, at der er blevet udannet mange forflytningsvejledere,
sa alle teams far let adgang til sparring i det daglige.
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Tilsynets samlede vurdering - 1

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

3.4.2 Mal 2: Tilgang til arbejdet

Emne:
Kommunikation

Borgerinddra-
gelse, selvbe-
stemmelse og
medindflydelse

Rehabilitering

Data:

Medarbejderne beskriver, at der laegges vaegt pa at tilpasse kommunikationen indi-
viduelt. Ved en ny borger, vil medarbejderne vaere sarligt opmarksomme pa at
praesentere sig og fortaelle lidt om sig selv samt spgrge ind til borgerens livshisto-
rie, sa der stille og roligt opbygges en tillidsfuld relation. Dertil fremhaever medar-
bejderne at vaegte folgende parametre i kommunikationen:

e At tilgangen opleves som et samarbejde.

At vise oprigtig interesse i borgeren.

At lytte.

At mgde borgeren, hvor borgeren er.

At give ro og tid, sa borgeren foler sig tryg.

At vaere saerligt opmaerksom pa borgere med kognitiv svaekkelse og deres
behov.

Medarbejderne fortaeller, at de tilrettelasgger plejen efter borgerens gnsker, va-
ner og behov, sa tidspunkt for hjaelpen sa vidt muligt passer ind i borgernes vanlige
rutiner, degnrytme og andre aftaler. Fx tages der hensyn til, hvis en borger gerne
vil sove laenge, eller hvis en borger fx har en aftale med en fysioterapeut eller
praktiserende laege. Medarbejderne beskriver, hvordan de har en lgbende dialog
med borgerne om deres behov, og hvordan der forventningsafstemmes ift. hjael-
pen. Medarbejderne fremhaever, at der gives kompenserende hjalp, og at bor-
gerne hele tiden stgttes til at udfere sa meget som muligt selv. Borgerne inddrages
lebende i denne tilgang.

Nogle borgere har behov for hjaelp, men vil gerne klare sig selv. Disse borgere mo-
tiveres over tid til at tage imod stgtte fra medarbejderne og ofte i et samarbejde
med pargrende.

Skal medarbejderne besgge borgere, de ikke kender, sagrger de for at orientere sig
i besagsplanen forud for besgget, eller de taler med kolleger, der kender borge-
ren.

Medarbejderne fremhaever, at falgende spargsmal altid stilles; ’hvordan kan vi
gore denne borger sd selvhjulpen som muligt, sd hurtigt som muligt?’.

Ved et rehabiliteringsforlgb far borgerne tre dage til at gve/traene en indsats. Me-
strer borgeren det efter tre dage, afsluttes indsatsen.

Medarbejderne tilfgjer, at borgerne oplaeres i brug af diverse hjaelpemidler, sa be-
hovet for hjaelp fra en medarbejder minimeres.

Ved borgere, der har svaere funktionsbegransninger, arbejdes der rehabiliterende
ved at guide borgeren til at bruge de funktioner, som de stadig har, som fx at lgfte
et ben eller en arm ifm. med hjaelpen.
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Dertil fremhaever medarbejderne, at der selvfalgelig ogsa er forskel pa borgerne

fra dag til dag, og at borgerne maedes, der hvor de er, og at stetten tilpasses bor-
gerens ressourcer pa dagen. Derudover er medarbejderne ogsa opmaerksomme pa
at stotte borgeren i at fordele deres kraefter til dagens forskellige aktiviteter.

Se desuden temaet Fokus i kvalitetsarbejdet, hvor medarbejderne ligeledes beskri-
ver den rehabiliterende tilgang.

Livets afslut- Medarbejderne beskriver, hvordan oplysninger om borgernes fravalg af genopliv-
ning ning fremgar af forsiden af Cura. Feltet er markeret med redt. Hvis oplysningen
ikke fremgar, tages der kontakt til egen laege.

Samarbejde Medarbejderne beskriver, hvordan der afholdes daglige Tavlemader med fokus pa
aktuel status pa borgerne ift. fx opfelgning pa UVI, ’vurderingsblokke’, udskri-
velse, TOBS og fald. Her aftales det, hvilke indsatser der skal igangsaettes eller
evalueres. En gang om ugen afholdes Borgermgde med tvaerfaglig deltagelse. Her
tages faglige draftelser af komplekse borgerforlab.

Medarbejderne fortaeller, hvordan der i det daglige samarbejdes med ergo- og fy-
sioterapeuter, samt hvorledes sygeplejerskerne er tilgaengelige og opsggende.

Medarbejderne beskriver en raekke ressourcepersoner, der bidrager til sparring og

sammenhaeng i borgernes forlgb, herunder bl.a. arbejdsmiljereprasentanter, kva-
litetssygeplejersker, inkontinenssygeplejersker, forflytningsvejledere og demenssy-
geplejersker.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at medarbejderne pa en sardeles tilfredsstillende og faglig reflekteret made kan
beskrive, hvordan de sikrer en respektfuld kommunikation og adfaerd. Ligeledes vurderes det, at
medarbejderne er i stand til at redegare for, hvordan de sikrer borgernes autonomi og medindfly-
delse. Dertil er det tilsynets vurdering, at medarbejderne pa faglig reflekteret vis redeggre for den
rehabiliterende tilgang, og hvordan der arbejdes tvaerfagligt omkring borgerne. Medarbejderne ken-
der desuden retningslinjer for borgernes gnsker om genoplivning og dokumentation heraf.

3.4.3 Mal 3:; Sikkerhed

Emne: Data:
Tryghed og sik- Medarbejderne fremhaever tiltag, der prioriteres ift. at understatte borgernes op-
kerhed levelse af tryghed:

e At sikre kontinuitet - samme medarbejder.

e Er borgerens faste medarbejder fravaerende, sa erstattes denne med nr.
2 eller 3 fra teamet.

e At borgere med behov tilbydes ngdkald.

e Via dokumentationen at saette sig ind i, hvem borgeren er, og hvad bor-
geren har brug for hjalp til.

e At vise naervaerende tilstedevaerelse.

Medarbejderne redeggr ligeledes for faktorer i forhold til de sundhedsfremmende
og forebyggende indsatser hos borgerne, herunder:
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Tryksarsforebyggelse og hjalpemidler i relation hertil.

Tidlig opsporing, hvor der reageres pa andringer.

Forebyggelse af ensomhed, herunder screening og tilbud i relation hertil.
Faldforebyggelse, herunder risikovurdering og indsatser, sasom at fjerne
lose taepper og sikring af tilstraekkeligt lys.

| forhold til overholdelse af de hygiejniske retningslinjer fortaeller medarbej-
derne, hvordan et krav om en skarpet hygiejne, ved en saerlig smittefare i et
hjem, altid vil fremga af forsiden i Cura. Her vil det ligeledes fremga, hvilke vaer-
nemidler der skal bruges i den konkrete situation. Dertil fortaeller medarbejderne
om anvendelse af engangsforklaede, handsker og handsprit ifm. plejeopgaver,
hvor der ikke er krav om ekstra varnemidler.

Hjemmeplejen har hygiejneressourcepersoner, som medarbejderne kan traekke
pa.

Tilsynets samlede vurdering - 1

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

3.4.4 Mal 4: Arbejdsgange og organisering

Emne:

Arbejdsgange i
forbindelse
med indsatser

efter Servicelo-

ven

Arbejdsgange i
forbindelse
med dokumen-
tationsarbejdet

Data:

Medarbejderne fortaeller, at de tilstraeber at planlaegge opgaverne hos borgerne,
sa de kan udfgres uden forstyrrelser. Bl.a. fortaller medarbejderne, hvordan de

er serdeles opmaerksomme pa ikke at mangle remedier i borgerens hjem, og der-
for altid medbringer ekstra i tasken. Alle remedier til en plejesituation organise-

res, sa det hele er inden for raekkevidde.

Dertil forteeller medarbejderne, at de ikke tager telefonen under plejen medmin-
dre, at den ringer flere gange i traek, da det indikerer, at en kollega har brug for
assistance. Ved borgere med nedsat kognitiv funktion, fx demensramte, vil tele-
foner opbevares i tasken og vaere pa lydlgs.

Ved observerede a&ndringer eller forvarringer fortaeller medarbejderne, at der
er en fast arbejdsgang for, hvornar der skal ringes til SSA, sygeplejerske eller
112. Ved kontakt til SSA eller sygeplejerske vil den videre plan blive vurderet.

Medarbejderne beskriver, hvordan de tilstraeber at fa dokumenteret pa borgerbe-
sgget, men at det ikke altid er muligt, idet skaermen kan vaere forstyrrende for re-
lationen med borgeren. | disse tilfaelde vil medarbejderen dokumentere faerdig
hurtigst mulig efter besgget. | tilfaelde, hvor det er muligt at dokumentere pa be-
soget, vil medarbejderen inddrage borgeren i, hvad der dokumenteres. Hvis der
skal dokumenteres stagrre beskrivelse, som fx opdatering af besggsplan osv., vil
medarbejderen dokumenterer i et rum i hjemmeplejen, hvor medarbejderen kan
sidde i rolige omgivelser.

Medarbejderne fortaeller, at der er gode sparringsmuligheder med ressourceperso-
ner og andre kollegaer, der generelt bare er dygtige til dokumentation og til om-
sorgssystemet.
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Instrukser, Medarbejderne beskriver, hvordan de anvender VAR-portalen. Medarbejderne til-
vejledninger gar VAR via app pa telefonen. Medarbejderne fortaller desuden, at de anvender
og procedurer instrukser og vejledninger, som ligger pa Teams og intranettet, og de kan fortzelle,

hvilke instrukser de senest har anvendt, som fx kateterpleje og stomipleje. In-
strukserne anvendes meget i oplaeringen af nye medarbejdere og elever.

Tilsynets samlede vurdering - 1

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

3.4.5 Mal 5: Dokumentation

Emne: Data:

Besggsplan Medarbejderne beskriver, hvordan de udarbejder besggsplanen med faste over-
skrifter, og hvordan besggsplanen skal indeholde handlevejledende beskrivelser af
borgerens hjeelp fra start til slut. Besggsplanerne skal indeholde detaljer, som ma-
ske er sma, men som betyder meget for borgeren. Det kan fx vaere, at borgeren
gnsker, at bestemte remedier har bestemte pladser, eller at det er vigtigt at tage
bla futter pa, uanset vejret.

Medarbejderne beskriver, at aftaler, der er indgaet med borgeren, skal fremga ty-
deligt af besggsplanen, fx adgangsforhold.

Dertil forteeller medarbejderne, at det er vigtigt, at borgerens ressourcer tydeligt
beskrives, sa der ikke er tvivl om, hvad borgeren selv udfgrer.

Medarbejderne fremhaever, at en kollega eller en aflgser skal kunne udfgre opga-
verne, tilpasset den enkelte borger og dennes vaner, pa baggrund af besggsplanen.

Besagsplanerne revideres ved andringer, sa planerne altid er aktuelle.

Tilsynets samlede vurdering - 1
Tilsynet vurderer, at medarbejderne pa sardeles tilfredsstillende vis kan beskrive arbejdet omkring
besggsplaner.

3.4.6 Mal 6: Observation fra tilsynet

Emne: Data:

Evt. spargsmal Ingen bemaerkninger.
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 2024” fastlagt rammen for tilsynene og her praeciseres det, at
et vaesentligt formal med de anmeldte kommunale tilsyn er at understgtte og forbedre kvalitetsudviklin-
gen i indsatserne. Der er derfor et staerkt fokus pa laering og kvalitetsforbedring i tilsynene.

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

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 stette, sa de kan mestre deres egen hverdag?

4. Er der tilstraeekkelig ledelsesmaessig og organisatorisk understgttelse?

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

4.2 Metode

BDO'’s tilsynskoncept kombinerer en rakke forskellige metoder til indsamling af viden, som alle tager af-
seet 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 afprovede skabeloner.

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

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

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

Samlet vurdering

1 - Seerdeles tilfredsstillende

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

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

2 - Meget tilfredsstillende

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

e Det meget tilfredsstillende resultat fglges op af tilsynets anbefalinger.

3 - Tilfredsstillende

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

e Det tilfredsstillende resultat fglges op af tilsynets anbefalinger.

4 - Mindre tilfredsstillende

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

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

5 - lkke tilfredsstillende

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

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

e Det ikke tilfredsstillende tilsynsresultat falges 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 gennemfgres efter de beskrevne principper i "Tilsynskoncept 2024”. Tilsynet foretages i
dag- og aftentimer.
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Tilsynsbesaget 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 tilsynsfgrende 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 - Horingssvar for opklarende fejl og
informationer

Vi finder falgende omrader, hvor vi er nysgerrige og/eller gnsker pracisering af det skrevne:

Bemeaerkninger og anbefalinger (s. 6-7)

Folgende beskrivelser kan ggre det ”let” at genkende medarbejderen og de pagaeldende situationer, som
der fremhaeves. Vi ser gerne, at man sgger en anden formulering - som ikke gor det let at genkende hver-
ken medarbejderen eller borgeren. Se eksempler nedenfor:

"Tilsynet bemaerker, i relation til det ene aftenobservationsstudie, at en borger ikke i alle tilfeelde sikres
medindflydelse, idet plejehandlinger kommunikeres i samme gjeblik, som handlingen udferes.”

"Tilsynet bemaerker, i relation til det ene aftenobservationsstudie, at opgaverne ikke i alle tilfaelde ko-
ordineres imellem medarbejderne.”

BDO: Tak for bemcerkningen, som vi tager til efterretning, og har tilrettet rapporten. Teksten ”i relation
til det ene aftenobservationsstudie” er fjernet fra alle bemaerkningerne. Vi vil vaeere opmaerksomme pd
dette frem over.

Samlet vurdering pa interview med ledelsen (s. 8-10)

"Tilsynet vurderer, at der generelt er arbejdet meget tilfredsstillende og mdlrettet med anbefalingerne
fra sidste drs tilsyn, men at der pd baggrund af dette drs tilsyn vurderes et fortsat udviklingsomrdde om-
kring medarbejdernes kontakt og kommunikation med borgerne, personlig statte og pleje og kontinui-
tet.” Dette vurderes til 2.

Der gives 2 ud fra en samlet vurdering med ledelsen - men samtidig ser vi ogsa at der gives 1 for tilgangen
til systematisk kvalitetsarbejde. Det undrer os, at vurderingen ogsa tager hgjde for de kommende udvik-
lingsomrader. Hvad er arsagen til dette? Vi kan se, at man ogsa har medregnet denne del sidste ar. | inter-
viewguide fra KK, se ogsa vedhaftede dokument, ser vi ikke at man ogsa vurderes ud fra kommende ud-
viklingsomrader.

BDO: Tak for bemcerkningen. Vi har rettet vurderingen til, vurdering 1.

Mal 2: Tilgang til systematisk kvalitetsarbejde (s. 10)

”Dertil har hjemmeplejen to terapeuter ansat, som sikrer kompetenceudvikling inden for traenings- og
rehabiliteringsomrddet.”

Der er ansat 4 terapeuter (fys/ergo) i hjemmeplejen og én person med kandidat i idraet.
BDO: Tak. Rapporten er tilrettet, jf. ovenstaende

Mal 3: Hvad skal tilsynet have fokus pa? (s.10)

Vi har faet en mundtlig tilbagemelding - men ikke pa skrift. Er det muligt at fa beskrevet tilsynets fund i
relation til dette spgrgsmal i rapporten?
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BDO: Ja. Den mundtlige tilbagemelding er tilfgjet i rapporten pa, side 10.

Mal 4: Mad og maltider (s. 21-22)

| dette ars tilsyn kan man ikke vurdere, hvorvidt borgerne er tilfredse med den kommunale medservice -
da tilsynet kun kan inkludere én borger. Under den mundtlige tilbagemelding gives der oplysning om, at
BDO vil viderebringe forbedringsomrader til forvaltningen, som derefter vil indga i dialog med den kommu-
nale madservice. Det vil vare fint at dette indgar i rapporten, da man sidste ar anbefalede - gennem en
bemaerkning - at IB@ skulle ga i dialog med den kommunale madleverander i forhold til borgernes oplevel-
ser af madens manglende kvalitet og varierende leveringstidspunkter.

BDO: Vi har tilfgjet til rapporten, at forvaltningen er orienteret, jf. ovenstaende

Ellers kan vi ikke fremhave andet, som skal justeres eller opklares.
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Om BDO

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

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

BDO’s radgivningsafdeling laser ud over tilsynsopgaver en lang rackke forskelligartede radgivningsopgaver
inden for alle sektorer i den kommunale virksomhed. BDO’s radgivningsafdeling beskaeftiger i dag godt 150
konsulenter med kompetencer, der daekker bredt bade i forhold til de kommunale sektoromrader og tvaer-
gaende kompetencer, som fx gkonomi, ledelse, evaluering m.m.
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