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Forord

Dette er afrapporteringen af et uanmeldt tilsyn, som BDO har foretaget.

Rapporten er opbygget saledes, at laeseren pa de farste sider praesenteres for tilsynets samlede vurdering
af hjemmeplejen og anbefalinger. Herefter falger en raekke faktuelle oplysninger om tilsynsbesgget (her-
under deltagere og tidspunkt) samt om den konkrete hjemmepleje.

Anden del af rapporten indeholder de data, som tilsynet har indsamlet ved hhv. interviews og observationer
og gennemgang af data. For hvert tema foretager de tilsynsfarende en vurdering ud fra de indsamlede data
og gvrige indtryk. Disse vurderinger ligger til grund for den samlede vurdering, der som navnt optrader
indledningsvist i rapporten.

Tilsynets form, indhold, metode og afvikling er afstemt med kommunen.

Sidst i rapporten findes kontaktoplysninger til BDO.

Med venlig hilsen

-y <
2 £ It g\J Sl Kl S

Partneransvarlig Projektansvarlig
Birgitte Hoberg sloth Mette Norré Serensen
Partner Senior Manager
Mobil: 28 10 56 B0 Mobil: 41 89 04 75
Mail: bsq@bdo.dk Mail: meo@bdo.dk

Tilsynet er altid udtryk for et
gjebliksbillede og skal derfor
vurderes ud fra dette.
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1. OPLYSNINGER OM HJEMMEPLEJEN

Navn og adresse: Omsorg Sjeelland, Gurrevej 39, 3000 Helsingar

Leder: Lotte Petersen

Antal borgere: ca. 200 borgere
Dato for tilsynsbesgg: 8. april kl. 8.00 - 15.00

Tilsynets deltagerkreds:

Tilsynsresultatet baserer sig pa fglgende datagrundlag:
e Interview med leder
e Tilsynsbesgg hos 8 borgere
e Interview med 3 social- og sundhedshjeelpere
e Gennemgang af dokumentation hos 8 borgere

Fordeling af borgerne er sket ud fra fglgende udveelgelseskriterierne:
e 1 borger, der modtager hjemmepleje 2-8 timer ugentligt
e 2 borgere, der modtager hjemmepleje mere end 8 timer ugentligt
e 3 borgere, der modtager hjemmepleje og hjemmesygepleje 2-8 timer ugentligt
e 2 borgere, der modtager hjemmepleje og hjemmesygepleje mere end 8 timer ugentligt

Tilsynet blev afsluttet med en kort tilbagemelding til ledelsen om tilsynsforlab og forelgbige udfordrin-
ger.

Tilsynsfgrende:
Gitte Ammundsen, Senior manager og sygeplejerske

Gitte Duus Andersen, Manager og sygeplejerske, cand. cur
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2. VURDERING

2.1 TILSYNETS SAMLEDE VURDERING

Det overordnede indtryk af Omsorg Sjaelland er, at forholdene hos den private leverander kan karakteriseres
som

Gode og tilfredsstillende

Opfalgning pa foregaende tilsyn
Tilsynet vurderer, at der nogenlunde tilfredsstillende er fulgt op pa tilsynets anbefalinger fra 2021.

Vurderingen skal ses pa baggrund af, at der ved dette tilsyn er konstateret delvise og enkelte mangler i
dokumentationen i funktionsevnetilstande, dggnrytmeplaner og under generelle oplysninger.

Sundhedsfaglig dokumentation

Tilsynet vurderer, at kvaliteten af den sundhedsfaglige dokumentation er nogenlunde tilfredsstillende. Le-
verandgren har stadig en udfordring i forhold til at sikre, at degnrytmeplaner fremstar handlevejlende og
individuelt beskrevet for alle borgerens indsatser gennem hele dagnet. | forhold til dokumentationen under
generelle oplysninger er det tilsynets vurdering, at disse ikke udarbejdes konsekvent for alle borgere, og
oplysningerne understgtter saledes i mindre grad muligheden for at sikre de gode borgerforlab.

Der er udarbejdet handlingsanvisninger for alle sundhedslovsindsatser, og alle handlingsanvisninger er ajour-
farte, handlevejledende og individuelt beskrevet. Det er tilsynets vurdering, at der arbejdes malrettet med
opfelgning og evaluering af indsatser gennem dokumentationen under observationsnotater.

Tilsynet vurderer, at medarbejderne pa en faglig og reflekteret made kan redeggare for arbejdet med doku-
mentationen. Det er ligeledes tilsynets vurdering, at medarbejderne kan redeggre for arbejdsgange ved
observerede andringer i borgernes helbredsmaessige tilstand og at medarbejderne har fokus pa at sikre den
ngdvendige faglige sparring herom.

Instrukser og procedurer

Tilsynet vurderer, at der foreligger relevante instrukser og vejledninger. Ledelsesmaessigt er der sardeles
tilfredsstillende fokus pa arlig revidering heraf, og at medarbejderne har den faglige forstaelse for at an-
vende instrukser og vejledninger i praksis.

Tilsynet vurderer, at medarbejderne fagligt reflekteret kan redeggre for instrukser og vejledninger samt
anvendelsen af disse.

Utilsigtede handelser og laring

Arbejdet med de utilsigtede handelser foregar pa en sardeles tilfredsstillende made. Ledelsesmaessigt er
der fokus pa at sikre indberetning og opfaslgning pa de utilsigtede haendelser, og at arbejdet sker med
udgangspunkt i laring og udvikling.

Tilsynet vurderer, at medarbejderne kender til arbejdsgange omkring utilsigtede haendelser. Medarbejderne
har oplevelsen af at have et godt udbytte af den faglige sparring om emnet.

Personlig pleje og statte

Tilsynet vurderer, at den personlige statte og pleje er saerdeles tilfredsstillende. Borgerne far den pleje og
omsorg, der er behov for, og er saerdeles tilfredse med kvaliteten heraf. Borgerne oplever god kontinuitet i
plejen, og at hjaelpen leveres med udgangspunkt i deres behov, gnsker og vaner.
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Det er tilsynets vurdering, at medarbejderne pa sardeles tilfredsstillende made kan redeggre for hjaelpen
til pleje og omsorg. Pa en faglig og reflekteret made redeger medarbejderne for, hvorledes plejen udfares
med udgangspunkt i en professionel tilgang og med udgangspunkt i borgernes ensker, vaner og behov.

Praktisk hjaelp

Tilsynet vurderer, at den praktiske hjaelp er sardeles tilfredsstillende. Den praktiske hjaelp leveres efter
en god faglig standard, og det er tilsynets vurdering, at borgerne er saerdeles tilfredse med kvaliteten af
hjaelpen. Tilsynet vurderer, at medarbejderne pa sardeles tilfredsstillende made kan redeggre for deres
rolle og ansvar i forbindelse med den praktiske hjalp.

Rehabiliterende og aktiverende pleje

Tilsynet vurderer, at der arbejdes med en aktiverende og rehabiliterende tilgang i plejen pa et godt og
tilfredsstillende niveau. Borgerne oplever, at deres ressourcer medinddrages i plejen. Tilsynet reflekterer
dog over, hvorvidt en konkret borger i endnu hgjere grad kan inddrages i opgaver omkring handtering af
affald og forberedelse af mad. Det er tilsynets vurdering, at en pargrende har oplevelsen af, at medarbej-
dere pa grund af gnske om tidsbesparelse undlader at inddrage borgeren i den grad, det er muligt.

Tilsynet vurderer, at medarbejderne pa saerdeles tilfredsstillende og reflekteret made kan redeggre for
arbejdet med den rehabiliterende tilgang.

Demens

Tilsynet vurderer, at der arbejdes med faglige tiltag i forhold til demens, sa der sikres saerdeles tilfredsstil-
lende forhold. Tilsynet vurderer, at medarbejderne pa saerdeles tilfredsstillende made kan redeggre for,
hvordan der kan arbejdes ud fra en faglig tilgang hos borgere med demens.

Mad og maltider

Tilsynet vurderer, at der arbejdes med mad og maltider pa saerdeles tilfredsstillende niveau og i henhold til
Helsingar Kommunes Sundhedspolitik ”Lev godt og laenge”. Hjaelpen til mad og maltider er tilpasset borger-
nes behov, og borgerne er tilfredse med hjaelpen.

Det er tilsynets vurdering, at medarbejderne kan redeggre for relevante faglige observationer og handlinger
i forhold til mad og maltider samt hvordan borgerne sikres selvbestemmelse.

Medicinhandtering

Tilsynet vurderer, at kvaliteten af medicinadministrationen og medicinhandteringen er sardeles tilfreds-
stillende og i henhold til Sundhedsloven og Helsingars Kommunes retningslinjer pa omradet. Borgerne er
saerdeles tilfredse med hjaelpen til medicinhandtering. Det er tilsynets vurdering, at medarbejderne fagligt
reflekteret kan redeggre for, hvordan der arbejdes med medicinhandtering og medicinadministration i prak-
sis.

Sygepleje

De delegerede sygeplejeindsatser udfares pa en saerdeles tilfredsstillende made og i henhold til Sundheds-
loven og Helsingar Kommunes retningslinjer pa omradet. Borgerne er sardeles tilfredse med kvaliteten af
den delegerede sygeplejeindsats. Leverandgren arbejder med systematisk oplaering og opfelgning i forhold
til delegeringsarbejdet, og medarbejderne kan ud fra deres kompetenceniveau redeggre for, hvordan der
arbejdes med de delegerede sygeplejeindsatser.

Borgerrettigheder

Tilsynet vurderer, at borgernes rettigheder overholdes, og at der er selvbestemmelse pa saerdeles tilfreds-
stillende niveau. Tilsynet vurderer, at medarbejderne har kendskab til reglerne pa omradet.
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Hverdag for borgerne

Tilsynet vurderer, at borgerne finder, at de tilbudte indsatser pa saerdeles tilfredsstillende niveau svarer til
deres behov. Borgerne oplever respektfuld kommunikation og adfaerd fra medarbejdernes side.

Det er tilsynets vurdering, at medarbejderne pa sardeles tilfredsstillende made kan redeggre for, hvorledes
der sikres en respektfuld kommunikation og adfaerd.

Pargrende

Tilsynet vurderer, at pargrende samarbejdet er saerdeles tilfredsstillende, og at de parerende oplever med-
inddragelse og respektfuld kommunikation. Bade ledelse og medarbejdere er opmaerksomme pa faktorer,
der bidrager til at sikre godt samarbejde med pargrende.

BDO’s vurdering er foretaget pa baggrund af analysen af det datamateriale, som er indsamlet under tilsynet
gennem interviews, dokumentation og observationer. Data vurderes i relation til lovgivhingen, kommunens
kvalitetsstandarder og gvrige retningslinjer samt tilsynets faglige viden og erfaring.

2.2 TILSYNETS BEMARKNINGER OG ANBEFALINGER TIL VIDERE UDVIKLING

Bemeaerkninger

Tilsynet har ingen bemaerkninger.

Tilsynet giver anledning til felgende anbefalinger i forhold til hjemmeplejens fremadrettede udvikling:

Anbefalinger

1. Tilsynet anbefaler, at der ledelsesmaessigt fortsat arbejdes malrettet med at sikre handlevejlende
og individuel dokumentation i degnrytmeplanerne.

2. Tilsynet anbefaler, at der ledelsesmaessigt implementeres indsatser, sa der sikres lebende opdate-
ring af funktionsevnetilstande.

3. Tilsynet anbefaler, at der rettes et ledelsesmaessigt fokus pa at sikre dokumentation af borgernes
mestring, motivation, ressourcer og vaner under generelle oplysninger, saledes at informationer
herom kan bidrage til at sikre gode borgerforlab.

4. Tilsynet anbefaler, at det ledelsesmaessigt afklares, hvorvidt der i forhold til to konkrete borgere
arbejdes ud fra en rehabiliterende tilgang i det omfang, det vurderes relevant og muligt, jf. tilsy-
nets observationer og en pargrendes oplevelser.
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3. DATAGRUNDLAG

3.1 OPFOLGNING PA FOREGAENDE TILSYN

LEDELSEINTERVIEW

Ved sidste tilsyn blev der givet anbefalinger i forhold til arbejdet med dokumentationen
samt i forhold til at sikre, at vikarer/aflgsere har kendskab til borgernes behov for hjaelp.

Lederen oplyser, at der pa de ugentlige mgder med medarbejderne tages relevante em-
ner op til faglig dreftelse. Herunder sker der lebende dreftelse af emner i forhold til ar-
bejdet med dokumentationen. Lederen beskriver, at der pa baggrund af anbefalinger fra
sidste tilsyn blandt andet er foregaet faglige draftelser af, hvorledes der kan sikres hgj
kvalitet i dokumentationen relateret til degnrytmeplaner, handlingsanvisninger og obser-
vationsnotater. Medarbejdernes opmaerksomhed er saerligt blevet skaerpet i forhold til at
sikre dokumentation af observationer og handlinger under observationsnotater.

Leverandgren har ansat en social- og sundhedsassistent, der bidrager til kvalitetssikringen
af dokumentationen. Social- og sundhedsassistenten gennemfgrer stikprevekontrol af do-
kumentationen og er i dialog med bade medarbejdere i dag- og aftenvagt om de fund, der
gares.

Alle vikarer tildeles nu koder til omsorgssystemet og kan tilga alle oplysninger om bor-
gerne via deres telefon. Saledes sikres det, at vikarer har den ngdvendige viden om bor-
gernes behov for pleje og omsorg. | introduktionen af vikarer gennemgas de relevante do-
kumenter, som vikarerne skal anvende. Leverandaren har faste vikarer og timelennede
tilknyttet og disse medarbejdere deltager pa mgder omkring borgerne, hvilket ogsa bidra-
ger til bedre forstaelse for borgernes behov og saerlige udfordringer. Lederen oplyser, at
der gennem den sidste periode dog kun i meget begranset omfang er anvendt vikarer fra
bureau, men leverandgren har formaet at daekke vagter ved brug af de faste timelgnnede
medarbejdere.

Tilsynets vurdering

Tilsynet vurderer, at der nogenlunde tilfredsstillende er fulgt op pa tilsynets anbefalinger fra 2021.

Vurderingen skal ses pa baggrund af, at der ved dette tilsyn er konstateret delvise og enkelte mangler i
dokumentationen i funktionsevnetilstande, degnrytmeplaner og under generelle oplysninger.

3.2 FAGLIG KVALITET

3.2.1 Sundhedsfaglig dokumentation

OBSERVATION
Data er opsamlet i journal fra otte borgere.

D@GNRYTMEPLANER

Degnrytmeplanerne er udarbejdet pa en systematisk og overskuelig made, som giver et
godt indblik i borgernes behov for pleje og omsorg. Der arbejdes med overskrifterne ”Bor-
gers indsats, medarbejders indsats og saerlige opmaerksomhedspunkter”.

Dagnrytmeplanerne indeholder beskrivelser af borgernes ressourcer og hvorledes disse
medinddrages i plejen og omsorgen, der leveres. Under ”Saerlige opmaerksomhedspunk-
ter” ses relevante og faglige beskrivelser af borgernes saerlige udfordringer. Beskrivel-
serne indeholder ofte et sundhedsfremmende og forebyggende sigte.
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Der ses eksempelvis beskrivelser af, hvorledes der fagligt skal ageres i forhold til faldri-
siko, ernaeringsproblematikker eller kommunikative udfordringer.

Fire deagnrytmeplaner har dog delvise mangler. Manglerne vedrarer falgende:

e Hjeaelpen til personlig pleje, herunder bad, fremgar ikke handlevejledende beskre-
vet.

e Hjeelpen til bad er ikke handlevejledende beskrevet. Eksempelvis beskrives kun
ugedag for badet. Der mangler ligeledes henvisning til handlingsanvisning for
sundhedslovsydelse.

e | degnrytmeplanen fremgar modsatrettede beskrivelser af hjalpen til udlevering
af medicin. Det er bade beskrevet, at der ikke skal udleveres medicin, og at der
skal udleveres medicin. Der mangler henvisning til handlingsanvisning for sund-
hedslovsydelse.

FUNKTIONSEVNETILSTANDE

Der er udarbejdet funktionsevnetilstandene i alle otte journaler. | forhold til tre borgere
mangler funktionsevnetilstande at blive opdateret pa enkelte felter, idet der fremgar op-
lysninger, der ikke laengere er aktuelle.

GENERELLE OPLYSNINGER

| forhold til fem borgere er generelle oplysninger udfyldt og indeholder beskrivelser, der
bidrager til at sikre gode borgerforlgb. | forhold til tre borgere konstateres mangler.
Manglerne vedrerer henholdsvis manglende udfyldelse eller manglende opdatering.

HANDLINGSANVISNINGER

Der er udarbejdet handlingsanvisninger for alle de sundhedslovsindsatser, som leverandg-
ren varetager. Handlingsanvisningerne er ajourfgrte, handlevejledende og individuelt be-
skrevet.

OBSERVATIONER

Ved gennemgang af observationsnotater ses flere eksempler pa dokumentation i forbin-
delse med opfalgning pa observationer og handlinger. Eksempelvis ses observationsnota-
ter, nar borgere frasiger sig hjaelpen. Der ses observationsnotater pa opfglgning og samar-
bejde med hjemmesygeplejen i forhold til a&ndringer i borgeres helbredsmaessige til-
stand. Eksempelvis ses, hvorledes en medarbejder i aftenvagt har foretaget observations-
notater pa observationer og handlinger, der er gjort pa et tidligt og sent aftenbesag hos
en borger.

| et enkelt tilfaelde mangler dog et observationsnotat pa opfalgning af observationer om-
kring en borgers havede ben.

OBSERVATIONER - TRIAGE

Tilsynet far oplyst, at leverandaren ikke arbejder med triagering af borgerne, og at leve-
randgren ifalge gaeldende arbejdsgang og aftale ikke selv ma andre triageringsniveauet
hos borgerne, men at dette skal geres af den kommunale hjemmesygepleje. Tilsynet kon-
staterer, at alle borgere er triageret gran, hvilket ikke er korrekt i forhold til en enkelt
borger.

MEDARBEJDERINTERVIEW

Medarbejderne redeger for arbejdet med dokumentationen, herunder udarbejdelse og an-
vendelse af dggnrytmeplanen. Dggnrytmeplaner udarbejdes i et samarbejde med koordi-
natoren eller lederen.
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| udarbejdelsen af dggnrytmeplaner beskriver medarbejderne blandt andet fokus pa, at
disse indeholder handlevejledende og individuelle beskrivelser af borgernes behov for
pleje, og at der skal vaere overensstemmelse mellem beskrivelserne i degnrytmeplanerne
og funktionsevnetilstande. Medarbejderne oplyser, at de har faet grundig information om,
at der i udarbejdelsen af degnrytmeplaner skal tages udgangspunkt i de visiterede indsat-
ser og borgernes ressourcer.

Dagnrytmeplanerne bruges som et dagligt arbejdsredskab for at orientere sig om eventu-
elle andringer eller for at sgge informationer, nar medarbejderne skal udfere pleje for
borgere, de ikke kender sa godt.

Medarbejderne oplyser, at de kan sgge informationer om funktionsevnetilstande via deres
telefoner, men skal der ske ajourfgring heraf, gares dette ofte i et samarbejde med so-
cial- og sundhedsassistenten, der sarligt har med dokumentationen at gare.

Medarbejderne faler sig fortrolige med at arbejde i omsorgssystemet og oplever gode mu-
ligheder for faglig sparring, nar der opstar tvivl.

Medarbejderne kan fagligt redegare for arbejdsgange ved observerede andringer i bor-
gernes helbredsmaessige tilstand. Medarbejderne er opmarksomme pa at sikre faglig
sparring med lederen og kolleger herom.

Medarbejderne oplyser, at der ikke foretages egentlig triagering af borgerne, men at de
laver et sakaldt forvaerrings- eller forbedringsnotat til brug for kommunens hjemmesyge-
pleje. Medarbejderne redeggr for, at der skal rettes henvendelse til hjemmesygeplejen,
nar der skal andres i triageringen.

Tilsynets vurdering

Tilsynet vurderer, at kvaliteten af den sundhedsfaglige dokumentation er nogenlunde tilfredsstillende i
forhold til Service- og Sundhedslovens krav og Helsinggr Kommunes Krav til dokumentation.

Tilsynet vurderer, at leverandgren stadig har en udfordring i forhold til at sikre, at degnrytmeplaner
fremstar handlevejlende og individuelt beskrevet for alle borgerens indsatser gennem hele dggnet. |
forhold til dokumentationen under generelle oplysninger er det tilsynets vurdering, at disse ikke udar-
bejdes konsekvent for alle borgere, og oplysningerne understgatter saledes i mindre grad muligheden for
at sikre de gode borgerforlab.

Det er tilsynets vurdering, at der er udarbejdet handlingsanvisninger for alle sundhedslovsindsatser, og
at disse er ajourferte, handlevejledende og individuelt beskrevet.

Tilsynet vurderer, at der arbejdes malrettet med opfalgning og evaluering af indsatser gennem doku-
mentationen under observationsnotater.

Tilsynet vurderer, at medarbejderne pa en faglig og reflekteret made kan redeggre for arbejdet med
dokumentationen. Det er ligeledes tilsynets vurdering, at medarbejderne kan redeggre for arbejdsgange
ved observerede andringer i borgernes helbredsmaessige tilstand og at medarbejderne har fokus pa at
sikre den ngdvendige faglige sparring herom.

3.2.2 Instrukser og procedurer

Data OBSERVATIONER

Instrukser er samlet i mapper pa et kontor, hvor de er let tilgaengelige for medarbej-
derne. | de anviste mapper ses en systematisk opstilling af instrukser, hvor der tydeligt er
noteret, hvem der er ansvarlig for udarbejdelsen samt dato for ikrafttraedelse, og hvornar
instruksen skal revideres. Flere instrukser skal revideres i lgbet af de kommende maneder
og arbejdet er allerede igangsat. De gennemgaede instrukser indeholder en entydig og re-
levant fremstilling af emnet med en praecisering af medarbejdernes ansvar.

LEDELSESINTERVIEW

Lederen oplyser, at nye medarbejdere introduceres til brugen af VAR og saledes sikres
det, at medarbejderne bliver fortrolige med at s@ge relevant viden. Derudover introduce-
res til brugen af instruksmapper.
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Leverandgren har udarbejdet sma sakaldte lommekort, som indeholder vigtige oplysnin-
ger om sarlige opmaerksomhedspunkter og informationer, der relaterer sig til informatio-
nerne i instrukserne. Tilsynet far fremvist lommekort, der beskriver observationer og
handlinger i forhold til eksempelvis diabetes, medicingivning, hjertestop og forgaeves
gang.

Den drifts- og kvalitetsansvarlige leder og afdelingsleder har ansvaret for ajourfering af
instrukser en gang arligt.

MEDARBEJDERINTERVIEW

Medarbejderne beskriver, at alle instrukser findes i rede mapper pa kontoret og at der
kan s@ges instrukser ved brugen af VAR. Medarbejderne finder, at instrukserne er meget
brugbare i praksis. | handlingsanvisninger er der indsat link til VAR, som medarbejderne
anvender, nar der skal udferes delegerede sundhedslovsindsatser.

Tilsynets vurdering

Tilsynet vurderer, at der foreligger relevante instrukser og vejledninger. Ledelsesmaessigt er der saerde-
les tilfredsstillende fokus pa arlig revidering heraf, og at medarbejderne har den faglige forstaelse for
at anvende instrukser og vejledninger i praksis.

Tilsynet vurderer, at medarbejderne fagligt reflekteret kan redeggre for instrukser og vejledninger
samt anvendelsen af disse.

3.2.3

Data

Utilsigtede haendelser og laering

LEDELSESINTERVIEW

Lederen oplyser, at leverandgren selv laver samlerapporteringen. Der anvendes skemaer
hertil. En social- og sundhedsassistent har faet tildelt ansvaret for indberetning og sam-
lerapportering af utilsigtede handelser. | arbejdet med utilsigtede haendelser samarbej-
des med kommunens risikomanager, og lederen deltager blandt andet pa mader i forhold
til draftelse af opfslgning pa de indberettede haendelser. Pa ugentlige mader sikres op-
falgning pa haendelserne med leverandgrens medarbejdere.

MEDARBEJDERINTERVIEW

Medarbejderne kan redeggre for, hvornar der skal ske indberetning af en utilsigtet haen-
delse. Medarbejderne giver eksempler pa utilsigtede handelser i forhold til medicin, der
ikke bliver givet som planlagt. | beskrivelsen heraf fortaeller medarbejderne, at der far en
indberetning typisk farst seges informationer under observationsnotater for at se, hvor-
vidt der foreligger beskrivelse af arsagen til, at en borger ikke har faet sin medicin. Nar
det kan konstateres, at der er tale om en utilsigtet haendelse, tages kontakt til social- og
sundhedsassistenten, som indberetter haendelsen pa baggrund af medarbejdernes oplys-
ninger. En medarbejder beskriver et andet eksempel, hvor der blev observeret manglende
sammenhang mellem antal tabletter i doseringsaesken og antal tabletter angivet i medi-
cinmodulet. Medarbejderen beskriver, at der var et godt samarbejde med hjemmesyge-
plejersken herom, og at der saledes straks blev fulgt op pa sagen.

Medarbejderne oplever, at der sker god opfalgning pa de indberettede haendelser. Pa
morgenmader bliver det ofte italesat, hvis der er noget, medarbejderne skal vaere saerligt
opmarksomme pa. Pa de ugentlige personalemgder draftes relevante fokusemner og her-
under indgar emner relateret til indberetning og opfalgning pa utilsigtede haendelser. Det
er medarbejdernes oplevelse, at den faglige sparring giver et godt fagligt udbytte. Medar-
bejderne blev meget bevidste om betydningen heraf under Corona pandemien, hvor der
var begraensede muligheder for afholdelse af fysiske personalemgder.
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Tilsynets vurdering

Tilsynet vurderer, at arbejdet med de utilsigtede handelser foregar pa en sardeles tilfredsstillende
made. Ledelsesmaessigt er der fokus pa at sikre indberetning og opfalgning pa de utilsigtede handelser,
og at arbejdet sker med udgangspunkt i laering og udvikling.

Tilsynet vurderer, at medarbejderne kender til arbejdsgange omkring utilsigtede handelser, og at med-
arbejderne har oplevelsen af at have et godt udbytte af den faglige sparring om emnet.

3.2.4 Personlig pleje og statte

OBSERVATION

Borgerne fremstar soignerede og veltilpasse, og deres tilstand baerer praeg af, at den til-
delte indsats svarer til deres behov.

Der observeres sammenhang mellem de visiterede og leverede indsatser.

BORGERINTERVIEW

Borgerne udtrykker saerdeles stor tilfredshed med kvaliteten af hjaelpen til personlig
pleje og omsorg. Borgerne italesaetter oplevelsen af, at der er god kontinuitet. En borger
fortaeller, at nar der kommer andre end de faste medarbejdere, er dette helt uproblema-
tisk, idet vikarerne har godt kendskab til, hvilken hjaelp, der skal leveres.

Borgerne oplever, at aftaler overholdes og at hjaelpen leveres pa faste tidspunkter, der er
afstemt med borgernes behov.

Flere af borgerne fremhaver, at medarbejderne er sgde til at sparge ind til, om der er
mere, de skal hjalpe med. En borger fortaeller, at medarbejderne altid afslutter besgget
af med at spgrge hertil. En anden borger udtrykker, at hjalpen er helt fantastisk, og at
han fgler sig oplgftet efter hvert besgg, da medarbejderne altid kommer med et godt hu-
mer og hjaelper med alt det, borgeren har brug for.

Borgere med nadkald oplever hurtig besvarelse heraf. En borger fortaeller om et fald-
uheld, hvor der kom to medarbejdere, som hun kendte. Den ene medarbejder var meget
grundig, undersggte hende og stillede en del spgrgsmal. Medarbejderen sgrgede for, at
borgeren kom op igen, og fik noget juice. Herefter blev der ringet kontoret og givet be-
sked om, at alt var godt igen.

En borger, der er i et rehabiliteringsforlab efter §83a, har netop afsluttet hjaelpen efter-
middag og aften, hvilket borgeren er glad for. Borgeren er meget tilfreds med morgen-
hjaelpen, hvor der kommer en fast medarbejder.

MEDARBEJDERINTERVIEW

Medarbejderne kan fagligt redeggre for arbejdsgange i forhold til udfgrelse af pleje og
omsorg for borgerne. Medarbejderne beskriver, at plejen udferes med udgangspunkt i
borgernes gnsker, vaner og livshistorie.

Medarbejderne beskriver fokus pa, at der fra start skabes en god relation med borgeren,
og at der er gje for at de sma vigtige detaljer, som kan have stor betydning for borgernes
trivsel i hverdagen og oplevelse af kvalitet ved levering af indsatserne. Under plejen spar-
ges borgerne ind til saerlige @nsker og behov for hjaelp den konkrete dag.

Medarbejderne italesatter, at de ved gennemlaesning af dagnrytmeplanen, funktionsev-
netilstande og generelle oplysninger far kendskab til borgerens gnsker, vaner og behov.

Borgernes tryghed ved modtagelse af hjalpen sikres gennem en god planlaegning og kon-
tinuitet. En medarbejder beskriver, at man forsa@ger at have et lille team omkring bor-
gerne, sa der altid sikres genkendelighed. Medarbejderne oplever at veaere tilknyttet faste
borgere.
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En medarbejder fremhaever betydningen af at udvise en professionel adfaerd og vise bor-
geren, at man har styr pa tingene og praecist ved, hvilken hjzelp der skal udfares. Medar-
bejderen pointerer, at derfor er det netop ogsa vigtigt med den gode introduktion af nye
medarbejdere og vikarer.

Tilsynets vurdering

Tilsynet vurderer, at den personlige statte og pleje er saerdeles tilfredsstillende og i henhold Servicelo-
ven samt Helsingar Kommunes kvalitetsstandarder.

Tilsynet vurderer, at borgerne far den pleje og omsorg, der er behov for, og at de er saerdeles tilfredse
med kvaliteten heraf. Borgerne udtrykker oplevelsen af god kontinuitet i plejen, og at hjalpen leveres
med udgangspunkt i deres behov, gnsker og vaner.

Det er tilsynets vurdering, at medarbejderne pa sardeles tilfredsstillende made kan redeggre for hjeel-
pen til pleje og omsorg. Tilsynet vurderer, at medarbejderne fagligt reflekteret kan redeggre for, hvor-
ledes plejen udfgres med udgangspunkt i en professionel tilgang og med udgangspunkt i borgernes gn-
sker, vaner og behov.

3.2.5 Praktisk hjaelp

OBSERVATION
Renggringsstandarden i boligen er i overensstemmelse med borgernes levevis og gnsker.

BORGERINTERVIEW

Borgerne er saerdeles tilfredse med hjalpen til rengering. Borgerne italesaetter oplevel-
sen af, at de modtager en fleksibel hjeelp. Enkelte borgere fremhaever, at det dog ikke er
meget tid, der er afsat til opgaven.

MEDARBEJDERINTERVIEW

Medarbejderne oplyser, at de kun i begraenset omfang udfgrer rengaring hos borgerne,
idet der er faste medarbejdere ansat hertil. | forhold til praktisk stgtte beskriver medar-
bejderne deres ansvar og rolle i forhold til at stgtte borgerne i at holde orden og struktur
i boligen.

En medarbejder beskriver, at det er vigtigt at kende kvalitetsstandarden pa omradet, nar
man skal i dialog med borgerne om serviceniveauet. Ved kendskab hertil kan der udvises
en mere professionel tilgang, nar borgere gar i dialog herom.

Tilsynets vurdering

Tilsynet vurderer, at den praktiske hjalp er saerdeles tilfredsstillende og i henhold Serviceloven samt
Helsinggr Kommunes kvalitetsstandarder.

Tilsynet vurderer, at den praktiske hjaelp leveres efter en god faglig standard, og at borgerne er sarde-
les tilfredse med kvaliteten af hjalpen.

Tilsynet vurderer, at medarbejderne pa saerdeles tilfredsstillende made kan redegare for deres rolle og
ansvar i forbindelse med den praktiske hjalp.

3.2.6 Rehabiliterende og aktiverende pleje

Data BORGERINTERVIEW

Flere af borgerne har sparsomme ressourcer, men oplever, at de bliver stattet i at del-
tage aktivt i plejen. En borger fortaeller, at han altid ger s& meget som muligt klar, inden
medarbejderen kommer for saledes at skaffe mere tid til hyggelig dialog.

Flere borgere italesatter, at de finder det helt naturligt selv at ggre det, de magter.
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En borger i rehabiliteringsforlgb efter §83a fortaeller, at der er afholdt opstartsmgde og
at der netop er afholdt et opfalgende mgde. Medarbejderen fra hjemmeplejen deltog i
mederne, hvilket borgeren var rigtig glad for. Borgeren oplever at blive godt stette i at
prioritere sine ressourcer rigtigt.

Borgeren fortaeller, at medarbejderne ofte spgrger, om de skal tage affaldet med ud,
hvilket borgeren afviser, da borgeren selv magter opgaven. Borgeren fortaeller endvidere,
at medarbejderne smerer morgenmad, mens borgeren er i bad. Tilsynet reflekterer over,
hvorvidt borgeren i endnu hgjere grad kan inddrages i indsatserne.

En borger har vanskeligt ved at svare pa tilsynets spargsmal. Pa spgrgsmal om den rehabi-
literende tilgang svarer den pargrende, der er til stede i hjemmet, at medarbejderne ud-
fegrer en del opgaver, som borgeren selv magter for herved at spare tid.

MEDARBEJDERINTERVIEW
Medarbejderne kan redeggre for den rehabiliterende tilgang i plejen.

Medarbejderne italesatter, hvorledes der anvendes motivation, guidning og kropssprog i
arbejdet. Medarbejderne beskriver, at den rehabiliterende tilgang primaert handler om at
stotte borgerne, hvor de ikke selv kan magte opgaven.

| den rehabiliterende tilgang taler medarbejderne med borgerne om, hvordan deres res-
sourcer bedst muligt kan inddrages.

Medarbejderne finder det helt naturligt at arbejde rehabiliterende i udferelsen af pleje
og omsorg for borgerne, men erkender, at det i pressede situationer kan forekomme, at
de gar pa kompromis hermed, og saledes i nogen grad udfarer en opgave, som borgeren
egentlig selv magter.

En medarbejder oplyser, at hun er udpeget til at vaere leverandgrens ressourceperson i
forhold til rehabiliteringsforlgb efter §83a. Medarbejderen beskriver, at samarbejdet med
rehabiliteringsterapeuterne er velfungerende. Hver uge afholdes mgder, hvor indsatserne
evalueres. Medarbejderen beskriver, at hun er meget bevidst om at sikre dokumentation
af indsatserne, som understgtter evalueringsprocessen.

Tilsynets vurdering

Tilsynet vurderer, at der arbejdes med en aktiverende og rehabiliterende tilgang i plejen pa et godt og
tilfredsstillende niveau og i henhold Serviceloven samt Helsinggr Kommunes kvalitetsstandarder samt
strategikort for Center for Sundhed og Omsorg Helsingagr Kommune.

Tilsynet vurderer, at borgerne oplever, at deres ressourcer medinddrages i plejen. Tilsynet reflekterer
dog over, hvorvidt en konkret borger i endnu hgjere grad kan inddrages i opgaver omkring handtering af
affald og forberedelse af mad.

Det er tilsynets vurdering, at en pargrende har oplevelsen af, at medarbejdere pa grund af @nske om
tidsbesparelse undlader at inddrage borgeren i den grad, det er muligt.

Tilsynet vurderer, at medarbejderne pa sardeles tilfredsstillende og reflekteret made kan redeggre for
arbejdet med den rehabiliterende tilgang.

3.2.7 Demens

OBSERVATION

Tilsynet foretager ingen interaktion mellem medarbejdere og borgere med demens.
Tilsynet aflaegger besgg hos tre borgere, som har hukommelsesmaessige udfordringer/de-
mens. Alle tre borgere fremstar veltilpasse og taler varmt om leverandgrens medarbej-

dere. En borger lyser op, nar der tales om den faste medarbejder, som borgeren kan hen-
vise til ved navn.
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MEDARBEJDERINTERVIEW

Medarbejderne redeger for pleje og omsorg for borgere med demens. En medarbejder ita-
lesaetter, at plejen og omsorgen for borgere med demens helt overordnet handler om at
skabe stemninger og holde borgernes humar oppe. | plejen og omsorgen for borgerne be-
skriver medarbejderne, at de ved brug af guidning, stette og motivation reflekterer og
handler pa det, de ser. Medarbejderne beskriver ligeledes fokus pa, at der udvises en ro-
lig adfaerd og at der kommunikeres praecist og i korte saetninger.

Medarbejderne oplever gode muligheder for faglig sparring med kommunens demenskoor-
dinator i forhold til plejen og omsorgen for borgere med demens.

Borgernes selvbestemmelsesret sikres ved at respektere de valg, borgeren selv tager. Hvis
en borger frasiger sig hjaelpen, tankes i alternative lasninger som eksempelvis at tilbyde
hjalpen pa et andet tidspunkt.

Medarbejderne beskriver, at det gode parerendesamarbejde understatter muligheden for
at sikre borgernes selvbestemmelsesret.

Tilsynets vurdering
Tilsynet vurderer, at der arbejdes med faglige tiltag i forhold til demens, sa der sikres sardeles til-
fredsstillende forhold.

Tilsynet vurderer, at medarbejderne pa sardeles tilfredsstillende made kan redeggre for, hvordan der
arbejdes ud fra en faglig tilgang hos borgere med demens.

3.2.8  Mad og maltider

BORGERINTERVIEW

For de borgere, som far hjaelp til mad og maltider, beskriver alle tilfredshed med hjael-
pen. En borger fortaeller, at medarbejderne er gode til at motivere og ngde borgeren til
at spise. En anden borger fortaeller, at der hver dag sperges ind til, hvad borgeren gnsker
at spise. Borgeren oplever, at der er et godt samarbejde med medarbejderne.

En tredje borger fortaller, at der er et godt samarbejde omkring opvarmningen af den
varme mad. Medarbejderne indstiller mikroovnen, og sa kan borgeren selv starte den og
spise maden pa pracis det tidspunkt, hun ensker. En fjerde borger fortzller, at han for-
sgger at ggre sa meget omkring maden selv som muligt, og at medarbejderne er sgde til
at folge op og sperge ind til, om han har spist, og om der er noget, de skal gare.

MEDARBEJDERINTERVIEW

Medarbejderne redeggr for, hvordan der arbejdes med mad og maltider. Hertil beskrives
fokus pa at inddrage borgerne, og sparge ind til gnsker for maden. En medarbejder be-
skriver, at hun ogsa er opmaerksom pa at hjaelpe borgerne med at fa indkgbt varer, som
eksempelvis smarrebradet til frokost kan pyntes med, sa maden kan anrettes pa en appe-
titvaekkende made.

| forhold til borgere med ernaeringsmaessige udfordringer beskriver medarbejderne fokus
pa tilbud om proteindrikke og eventuel vejning. Medarbejderne oplyser, at borgere med
ernaringsmaessige udfordringer typisk er visiteret til en indsats i forhold til ernaering.
Medarbejderne oplever gode muligheder for faglig sparring med diaetisten, nar der er be-
hov herfor.

Tilsynets vurdering
Tilsynet vurderer, at der arbejdes med mad og maltider pa saerdeles tilfredsstillende niveau og i hen-
hold til Helsinggr Kommunes Sundhedspolitik ”Lev godt og laenge”.

Tilsynet vurderer, at hjaelpen til mad og maltider er tilpasset borgernes behov, og at borgerne er til-
fredse med hjaelpen.
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Det er tilsynets vurdering, at medarbejderne kan redeggre for relevante faglige observationer og hand-
linger i forhold til mad og maltider samt hvordan borgerne sikres selvbestemmelse.

3.2.9  Medicinhandtering

BORGERINTERVIEW
Seks borgere far hjaelp til medicinadministration og udtrykker tilfredshed med hjalpen.

En borger italesaetter eksempelvis oplevelsen af, at medarbejderne er meget omhygge-
lige, og at de har helt styr pa, hvilken hjaelp borgeren har brug for. En anden borger for-
teeller, at han selv tager medicinen, men at medarbejderen falger op pa, om han har
gjort det.

OBSERVATION
For alle borgere observeres korrekt opbevaring af medicinen.

ADMINISTRATION

Hos alle borgere er der givet medicin, svarende til tilsynstidspunktet. Der ses korrekt
kvittering for medicingivning. Der er administreret medicin svarende til tilsynstidspunktet
for alle borgere.

MEDARBEJDERINTERVIEW

Medarbejderne redeger for korrekt medicinadministration, herunder at der skal kvitteres
for administrationen. Medarbejderne beskriver, at der tages kontakt til Hjemmesygeple-
jen, hvis der opstar tvivl om medicinadministrationen eller hvis der observeres uoverens-
stemmelser mellem antal tabletter dispenseret i doseringsaesker og medicinen angivet pa
medicinlisten. Medarbejderne beskriver opmaerksomhed pa, at der skal noteres anbruds-
datoer pa praeparater med begraenset holdbarhed. Endeligt redeggr medarbejderne for,
at medicin skal ses indtaget, for det kan betragtes som indtaget.

Tilsynets vurdering

Tilsynet vurderer, at kvaliteten af medicinadministrationen og medicinhandteringen er saerdeles til-
fredsstillende og i henhold til Sundhedsloven og Helsingars Kommunes retningslinjer pa omradet.
Tilsynet vurderer, at borgerne er saerdeles tilfredse med hjaelpen til medicinhandtering.

Det er tilsynets vurdering, at medarbejderne fagligt reflekteret kan redeggre for, hvordan der arbejdes
med medicinhandtering og medicinadministration i praksis.

3.2.10 Sygepleje

Data OBSERVATION

For de borgere, som har stgttestramper pa, observeres det, at stremperne er korrekt pa-
sat.

LEDELSESINTERVIEW

Lederen oplyser, at nye medarbejdere introduceres til sygeplejeopgaver, ved at en social-
og sundhedsassistent karer med ud pa borgerbesggene de farste par dage. Udover fokus
pa at sikre korrekt udfarelse af sygeplejeindsatserne er der i introduktionen ogsa fokus
pa, at nye medarbejdere introduceres til at foretage korrekt dokumentation i forbindelse
med eksempelvis kvittering af administreret medicin.
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Lederen har deltaget i en arbejdsgruppe sammen med visitationen, hvor det blandt andet
blev afklaret, hvilke sygeplejeindsatser der kunne delegeres direkte til leveranderen uden
forst at ga gennem Hjemmesygeplejen. Leverandgren laver i ovenstaende tilfaelde selv
handlingsanvisningen pa sygeplejeindsatsen.

Internt i organisationen sikres god faglig sparring omkring sygeplejeindsatserne, og det
italesaettes overfor medarbejderne, at de ved enhver tvivl skal henvende sig til ledelsen
eller social- og sundhedsassistenten.

Alle nye medarbejdere gennemgar et saerligt introduktionsforlgb, for de ma varetage ud-
levering af medicin og herefter tildeles et sakaldt ”medicinkarekort”. Introduktionsforla-
bet omfatter gennemgang af instrukser og praksis-oplaering hos tre borgere. Tilsynsfe-
rende far fremvist skemaet, hvori der sker afkrydsning eftersom medarbejderen har gen-
nemgaet introduktionen. Leverandgrens social- og sundhedsassistent fglger op pa medar-
bejderens kompetencer en gang arligt.

BORGERINTERVIEW

Borgerne har indsatser til stettestreamper og kateterpleje. Alle borgere giver udtryk for
tilfredshed med kvaliteten af hjaelpen. En borger med kateter fortaeller, at medarbej-
derne er meget omhyggelige med at vaske kateteret og tamme det. Safremt der er pro-
blemer, kontakter medarbejderne Hjemmesygeplejen. Borgere, der far hjzelp til pa- og
aftagning af stettestremper fortaeller, at medarbejderne observerer benene, smarer med
creme og er opmaerksomme pa eventuelle trykmaerker.

MEDARBEJDERINTERVIEW

| forhold til arbejdet med sundhedslovsindsatser beskriver medarbejderne, at de foler sig
kompetente til at udfere de opgaver, de stilles overfor. En medarbejder giver eksempel
pa undervisning i brugen af et saerligt hjaelpemiddel til pasaetning af stattestremper.
Medarbejderne orienterer sig i handlingsanvisningen, for en opgave udfgres. Ved uover-
ensstemmelse mellem den beskrevet handling og den indsats der skal leveres, tages kon-
takt til leverandagrens social- og sundhedsassistent, som fglger op pa sagen.

Medarbejderne redeggr for delegationspraksis og handlinger i forbindelse med opgave-

overdragede indsatser. Medarbejderne oplever, at de far en god introduktion til indsat-
serne og at der sikres opfalgning herpa. | nogle tilfaelde modtages oplaering af kommu-

nens hjemmesygeplejersker.

Tilsynets vurdering

Tilsynet vurderer, at delegerede sygeplejeindsatser udfares sardeles tilfredsstillende og i henhold til
Sundhedsloven og Helsingars kommunes retningslinjer pa omradet.

Det er tilsynets vurdering, at borgerne er sardeles tilfredse med kvaliteten af den delegerede sygeple-
jeindsats.

Tilsynet vurderer, at leverandgren arbejder med systematisk oplaering og opfalgning i forhold til dele-
geringsarbejdet, og at medarbejderne ud fra deres kompetenceniveau kan redeggre for, hvordan der
arbejdes med de delegerede sygeplejeindsatser.

3.3 BORGEROPLEVET KVALITET

3.3.1 Borgerrettigheder

BORGERINTERVIEW

Borgerne oplever sardeles tilfredsstillende inddragelse og at deres selvbestemmelsesret
sikres.
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En borger beskriver eksempelvis, at medarbejderne ikke prgver at tvinge noget ned over
hovedet pa ham. En anden borger fortaller, at medarbejderne er gode til at sparge ind

og informere om, hvad der skal ske.

Borgerne giver udtryk for, at der ikke er behov for at klage, men at de ved behov herfor
ville sende en mail, kontakte ledelsen eller tale med medarbejderen herom.

MEDARBEJDERINTERVIEW

Medarbejderne redeger for samtykkeregler, hvor der indhentes samtykke inden kontakt til
fx laege eller pargrende.

Medarbejderne har lgbende gennem interviewet beskrevet forskellige eksempler pa ind-
dragelse af borgerne, og hvordan borgernes selvbestemmelse sikres.

Tilsynets vurdering

Tilsynet vurderer, at borgernes rettigheder overholdes, og at der er selvbestemmelse pa saerdeles til-
fredsstillende niveau. Tilsynet vurderer, at medarbejderne har kendskab til reglerne pa omradet.

3.3.2

Data

Hverdag for borgerne

OBSERVATIONER

En medarbejder er ved at ggre rent, da tilsynet kommer. Inden medarbejderen forlader
boligen, siger medarbejderen paent farvel og @nsker borgeren en god paske. Medarbejde-
ren er smilende og taler til borgeren i gjenhgjde.

BORGERINTERVIEW

Flere borgere fortaeller, hvordan tidspunktet for hjeelpen tilpasses, saledes at de kan na
andre ting i deres hverdag. En borger far fx tidlig hjaelp, sa han kan komme pa arbejde.
En anden borger fortaeller, at medarbejderne er gode til at tage hensyn til, at borgeren
skal til traening.

En borger er meget tilfreds med den private leverander, men beskriver andre forhold som
gor hverdagen en smule vanskelig. Borgeren fortaller, at han har faet afvist at fa hjelp
fra den kommunale natpleje, hvis han eksempelvis en dag er ude til et aftenarrangement
og kommer sent hjem. Ifglge borgeren begrundes afslaget med, at nattevagten ikke ken-
der borgeren. Borgeren ma derfor bede sine venner om hjaelp til at komme i seng. Nogle
gange skal han ogsa tidligt afsted om morgenen, og har igen behov for hjalp af nattevag-
ten. Borgeren oplever, at den private leverandgr i disse situationer udviser stor fleksibili-
tet ved at made ekstra tidligt ind. Borgeren skal blot selv huske at lase dgren op, idet
medarbejdernes ngglekort farst virker efter kl. 6.30. Tilsynet er bevidst om, at borgerens
oplevelse ikke umiddelbart har med leverandgren at ggre, men opfordrer lederen til at
tale med kommunens myndighed om borgerens oplevelser.

Borgerne udtrykker saerdeles stor tilfredshed med medarbejdernes kommunikation og ad-
faerd.

En borger beskriver medarbejderne som ”helt fantastiske” og en anden borger italesaet-
ter oplevelsen af, at der tales til hende som et ”voksent og taenkende menneske”. En
tredje borger faler sig fortrolig med flere af medarbejderne og glaades ved at have en god
relation til medarbejderne. Borgeren beskriver, at der er en god og humoristisk jargon.

Borgerne fortaeller, at medarbejderne altid praesenterer sig, nar de kommer, og at der
altid siges paent farvel. Borgerne oplever, at de taler med medarbejderne om hjaelpen og
at medarbejderne udviser en fleksibel tilgang.
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En borger fortaeller, at medarbejderne altid giver sig tid til at snakke med ham og at de
er sgde til at give ham et kram. Borgeren har ingen pargrende taet pa, og den gode kon-
takt til medarbejderne betyder derfor meget for borgeren.

MEDARBEJDERNEINTERVIEW

Medarbejderne redeger for, hvorledes der sikres en respektfuld kommunikation og ad-
faerd. Medarbejderne italesatter eksempelvis fokus pa, at:

e Huske at praesentere sig

e Udvise respekt for at man kommer i borgerens private hjem ved at anvende bla
overtrakssko og tage overtgjet af

Udvise interesse for borgeren, og vaere naervaerende og lyttende i dialogen
Respektere borgerens valg

Bruge humor

Skabe en hyggelig stemning og atmosfaere for at bringe glaade ind i borgerens liv.
Medarbejderne foler sig engagerede i jobbet og finder, at de udferer et meningsfyldt ar-
bejde. Under gruppeinterviewet reflekterer medarbejderne over betydningen af netop at
udvise stort engagement i udfarelsen af pleje og omsorg overfor borgerne.

Tilsynets vurdering

Tilsynet vurderer, at borgerne finder, at de tilbudte indsatser pa sardeles tilfredsstillende niveau sva-
rer til deres behov.

Det vurderes, at borgerne oplever respektfuld kommunikation og adfaerd fra medarbejdernes side.

Det er tilsynets vurdering, at medarbejderne pa saerdeles tilfredsstillende made kan redegare for, hvor-
ledes der sikres en respektfuld kommunikation og adfaerd.

3.3.3

Data

Pargrende

PARZRENDEINTERVIEW
Tilsynet interviewer to pargrende.

Begge pargrende beskriver oplevelsen af at blive inddraget, nar det er relevant. Der rin-
ges til de pargrende, hvis der skal kabes noget ind eller hvis der er observeret andringer i
borgernes helbredsmaessige tilstand.

De pararende beskriver, at der er et godt samarbejde med leverandgrens ledelse og med-
arbejdere. De pargrende beskriver, at der folges op pa de aftaler, der indgas, og at der
altid kommunikeres i en venlig og haflig tone, nar de tager telefonisk kontakt til leveran-
deren. En pargrende saetter pris pa, at det altid er let at fa kontakt til leverandgren.

De pararende beskriver medarbejderne som vaerende fleksible, naervarende og meget
opmarksomme pa borgernes behov. En pargrende udtrykker, at alle medarbejdere er
smilende og venlige, og at de ofte far et grin sammen, hvilket den pargrende nyder.

LEDELSESINTERVIEW
Ledelsen beskriver, at der pt. ikke er klager fra pargrende.

Ved opstart af nye borgere laves en forventningsafstemning med bade borgere og parg-
rende og det er lederens oplevelse, at netop denne indsats bidrager til at sikre et godt
samarbejde. | pargrendesamarbejdet er der fokus pa at tage udgangspunkt i den situa-
tion, som de pargrende befinder sig i. Nogle pargrende er i en krise, hvorfor det er vigtigt
at udvise en lyttende og imgdekommende adfaerd. Lederen udtrykker, at man gerne vil
give de pargrende oplevelsen af, at man straekker sig langt for at imadekomme saerlige
gnsker og behov.
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MEDARBEJDERINTERVIEW

Medarbejderne beskriver fokus pa, at pargrende ofte har behov for at fale sig set og hart.
Derfor inddrages pargrende, nar det er relevant og i det omfang, de gnsker det.

En medarbejder giver eksempler pa, hvordan der under besgg hos en borger ogsa er fokus
pa at vaere i dialog med borgerens aldre hustru. Medarbejderne beskriver ligeledes ek-
sempler pa samarbejde med pargrende, som involverer sig meget og i hgj grad er en res-
source for borgeren.

En medarbejder italesaetter, at der i pargrendesamarbejdet skal vaere en opmaerksomhed
pa, at det ikke na@dvendigyvis er alle forhold, som borgeren gnsker de pargrende involveret
i, hvilket naturligvis respekteres. Medarbejderne henviser til regler for samtykke.

Tilsynets vurdering
Tilsynet vurderer, at parerende samarbejdet er sardeles tilfredsstillende. De parerende oplever med-
inddragelse og respektfuld kommunikation.

Det er tilsynets vurdering, at bade ledelse og medarbejdere er opmaerksomme pa faktorer, der bidrager
til at sikre godt samarbejde med pargrende.
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4. TILSYNETS FORMAL OG METODE

4.1 FORMAL

Oyerordnet kan formalet med BDO’s tilsynskoncepter udtrykkes i falgende punkter. Tilsynet skal have fokus
pa:
e Om borgerne far den hjalp de har ret til efter loven og de beslutninger, der er truffet af byradet
samt kommunens kvalitetsstandarder og gvrige kommunale beslutninger
e Om hjaelpen tilrettelaegges og udfgres fagligt og gkonomisk forsvarligt.
e Om der er en god sammenhang og kvalitet i indsatserne.
e Om der er en ligevaerdig kommunikation og omgangstone mellem borgere og medarbejdere.
e Om indsatserne er forebyggende, sa der gribes ind, inden mindre problemer udvikler sig til alvorlige
problemer.
e At bidrage til en fremadrettet og lgbende udvikling af kvaliteten i indsatserne over for borgerne gen-
nem en anerkendende og konstruktiv tilgang til medarbejdere og ledelse.
e At indsamle og dele viden med henblik pa lgsning af faelles udfordringer pa tvaers af de kommunale
plejecentre, hjemmeplejegrupper og handicap- og psykiatritilbud

Uanset hvilket omrade der fares tilsyn med, har BDO fokus pa den rehabiliterende tankegang, ligesom an-
befalinger til fremadrettet udvikling tager sit naturlige udgangspunkt i, at rehabilitering er den overord-
nede faglige tilgang i Center for Sundhed og Omsorg.

4.2 METODE

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

Den anerkendende og vaerdsattende tilgang handler om at fokusere pa og lade sig inspirere af dét, der
virker pa det enkelte tilbud. Dette indebaerer, at man i faellesskab sgger at identificere tilbuddets resurser,
styrker og gode erfaringer. Metoden er saerlig velegnet til det fremadrettede arbejde med henblik pa at fa
overensstemmelse mellem borgernes og pararendes @nsker 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 struktureret
og stringent metodeanvendelse. Alle former for dataindsamling, som benyttes i tilsynet, har udgangspunkt
i gennemarbejdede og afpravede skabeloner.

De anvendte metoder er henholdsvis kvalitative interviews, observation og gennemgang af dokumentation.
Samlet set giver de forskellige metodiske tilgange en dybdegaende viden om og dermed belaeg for at vurdere
kvaliteten af de indsatser, som borgerne modtager i hjemmeplejen

Tilsynet giver et gjebliksbillede baseret pa dialog, udsagn, observationer og gennemgang af dokumentation
samt det foreliggende baggrundsmateriale. Tilsynet er derfor ikke nogen garanti for, at alle forhold pa
tilbuddet til enhver tid lever op til de lovgivningsmaessige krav og kommunalbestyrelsens forventninger.
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5. VURDERINGSSKALA

Efter anske fra Helsingar Kommune arbejder BDO ud fra nedenstaende vurderingsskala ved tilsynene:

Samlet vurdering

1 - Seerdeles tilfredsstillende
e Ingen anledning til bemaerkninger

2 - Godt og tilfredsstillende
e Mindre fejl og mangler

3 - Nogenlunde tilfredsstillende
e Fejl og mangler som har betydning for borgerens helbred og autonomi

4 - Utilfredsstillende
e Alvorlige fejl og mangler som har betydning for borgerens helbred og autonomi

5 - Meget utilfredsstillende
e Alvorlige fejl og mangler som har vaesentlig betydning for borgerens helbred og autonomi

5.1 TILSYNETS TILRETTELAGGELSE

Tilsynsforlgbet besluttes og planlaegges ud fra de omstaendigheder, som er galdende for det tidspunkt, hvor
det uanmeldte tilsyn foregar.

Til brug for forberedelsen af tilsynet har BDO indhentet materiale fra kommunen, herunder eventuelle kva-
litetsstandarder, vejledninger og politikker, vaerdigrundlag, oplysninger fra kommunens hjemmeside, lige-
som oplysninger fra kommunens hjemmeside har indgaet i det konkrete tilsyn.

De uanmeldte tilsyn gennemfgres af 1-2 tilsynsfarende, med en sundhedsfaglig baggrund.

22



OM BDO

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

BDO gennemfarer i dag tilsyn pa savel aldreomradet som pa det soci-
ale omrade i en lang raekke kommuner over hele landet. Pa a&ldreom-
radet omfatter tilsynene plejecentre, hjemmepleje samt traenings- og
rehabiliteringscentre. Pa det sociale omrade omfatter tilsynene bade
handicap- og psykiatriomradet, herunder aktivitets- og samvaerstilbud,
beskaeftigelsestilbud og alkoholbehandling.

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



