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Forord

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

Herefter indeholder rapporten de data, som tilsynet har indsamlet ved hhv. interviews og observationer og
ved gennemgang af dokumentation. For hvert tema foretager de tilsynsferende en vurdering ud fra de ind-
samlede data og @vrige indtryk. Disse vurderinger ligger til grund for den samlede vurdering, der som navnt
optraeder indledningsvist i rapporten.

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

Med venlig hilsen

Partneransvarlig Projektansvarlig
Birgitte Hoberg Sloth Gitte Ammundsen
Partner Senior Manager
Mobil: 28 10 56 80 Mobil: 41 89 04 06
Mail: bsg@bdo.dk Mail: gia@bdo.dk

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

Aftenhjemmeplejen:
Enhederne Nord og Syd

Leder: Helle Christiansen

Dato for tilsynsbesgg: Den 27. og 28. april 2021

Tilsynsresultatet baserer sig pa folgende datagrundlag:
e Interview med ledelse
e Tilsynsbesag hos 6 borgere
e Gennemgang af dokumentation
e Observationer
e Gruppeinterview med tre medarbejdere (tre social- og sundhedshjaelpere)

Borgere, som indgar i tilsynet, har givet deres accept til at indga i tilsynet samt givet samtykke til, at
den tilsynsfarende gennemgar personlige data.

Tilsynet afsluttes med en tilbagemelding om tilsynsforlab og forelgbige udfordringer.

Tilsynsfarende:
Senior Manager Gitte Ammundsen, Sygeplejerske
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2. VURDERING

2.1 TILSYNETS SAMLEDE VURDERING

Det overordnede indtryk af Den Kommunale Hjemmeplejen for aftenomradet er, at forholdene kan karak-
teriseres som

Mindre tilfredsstillende

Ovenstaende vurdering gives pa baggrund af, at der pa flere omrader er tale om utilstraskkelige forhold, og
hvor der er konstateret vasentlige mangler, som det vil krave en bevidst og malrettet indsats at afhjaelpe.
Tilsynet vurderer samtidigt, at der ledelsesmaessigt er arbejdet malrettet og fagligt orienteret med opfolg-
ning pa anbefalinger givet ved sidste tilsyn i oktober/november 2020. Tilsynet konstaterer dog, at Hjemme-
plejen for aften ikke i samme grad som Hijemmeplejen for dag er lykkedes med opfalgning pa anbefalingerne
fra sidste tilsyn.

Tilsynet vurderer, at kvaliteten af dokumentationen er mindre tilfredsstillende, og saledes har Hjemmeple-
jen for aften stadig en udfordring i forhold til at sikre udarbejdelse af handlevejledende og individuelle
degnrytmeplanerne. Det er tilsynets vurdering, at de allerede igangsatte indsatser omkring arbejdet med
kvalitetssikringen af dokumentationen endnu ikke har bidraget til vaesentlige forbedringer.

Tilsynet vurderer desuden, at Hjemmeplejen for aften har en mindre udfordring i forhold til at sikre den
ngdvendige dokumentation under felterne "Generelle oplysninger” og ”Saerlig opmaerksomhed”. Det er til-
synets vurdering, at Hjemmeplejen for aften har en udfordring med at sikre korrekt dokumentation i for-
bindelse med opgaveoverdragede Sundhedslovsindsatser.

Tilsynet vurderer, at den visiterede hjaelp generelt er i overensstemmelse med borgernes aktuelle behov
samt i overensstemmelse med borgernes egne forventninger og oplevelse af behov. | et eksempel observeres
det, at borger er visiteret til ydelser, som ikke laengere er aktuelle.

Det er tilsynets vurdering, at Hjemmeplejen for aften har en stor udfordring i forhold til at sikre tilfreds-
stillende kvalitet og kontinuitet i leveringen af pleje og omsorg for borgerne. Tilsynet konstaterer, at kun
en ud af seks borgere udtrykker fuld tilfredshed med savel kvalitet som kontinuitet. De gvrige fem borgere
udtrykker enten delvis eller stor utilfredshed med kvaliteten og kontinuiteten i leveringen af hjeelpen. Det
er saledes tilsynets vurdering, at Hjemmeplejen for aften har en stor udfordring i forhold til at sikre, at
vikarer og aflgsere har det nadvendige kendskab til borgernes behov, sa hjalpen, uanset hvilken medarbej-
der der udferer opgaven, altid leveres med udgangspunkt i korrekt faglighed, borgernes behov, vaner og
gnsker. Ligeledes vurderer tilsynet, at Hjemmeplejen for aften har en stor udfordring i forhold til at sikre
kontinuitet i hjaelpen, samt at hjalpen leveres pa tidspunkter, der er afstemt efter borgernes gnsker og
forventninger. Saledes kan Hjemmeplejen for aften i hagjere grad understatte borgernes mulighed for at
leve det liv, de ansker.

Borgerne giver udtryk for, at de er motiverede for selv at klare flest mulige opgaver, sa laange de magter,
og at de generelt oplever gode muligheder for at fastholde og udvikle deres funktionsniveau. Tilsynet vur-
derer, at borgerne generelt oplever god dialog og kontakt med medarbejderne, som kommer i hjemmet. Et
par borgere har dog bemaerkninger hertil efter at have oplevet enkelte episoder, hvor kommunikationen
ikke foregik pa en respektfuld og anerkendende made. Tilsynet vurderer, at der tages hand om borgernes
sundhedsmaessige problemstillinger, og at borgerne oplever god stette fra Hiemmeplejen i forhold hertil.

Under gruppeinterviewet redeger medarbejderne pa tilfredsstillende made for arbejdet med dokumentati-
onen. Medarbejderne faler sig fortrolige med arbejdet i omsorgssystemet. Tilsynet bemaerker, at medar-
bejderne udtrykker frustration over, at arbejdsgangen omkring dokumentationen besvaerliggares pa grund
af tekniske udfordringer med brugen af telefoner.
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Tilsynet vurderer, at medarbejderne pa tilfredsstillende made kan redegare for faktorer, der bidrager til,
at hjaelpen til personlig pleje og praktisk stotte leveres ud fra en faglig tilgang og borgernes behov, vaner
og ensker. Medarbejderne udviser faglig forstaelse for den rehabiliterende tilgang og kan pa tilfredsstillende
made redegare for observationer i relation til sundhedsfremmende og forebyggende indsatser.

Det er tilsynets vurdering, at medarbejderne pa tilfredsstillende made kan redegare for, hvilken kontrol der
skal udfares, for udlevering af dispenseret medicin. Medarbejderne har kendskab til, hvordan der kan sages
viden i instrukser og VAR. Medarbejderne oplever, at deres faglige kompetencer matcher de opgaver, de
stilles over for.

| forhold til arbejdet med utilsigtede handelser bemaerker tilsynet, at en medarbejder ikke har kendskab
til arbejdsgangen, og avrige medarbejdere beskriver, at de ikke i alle situationer fglger den gaeldende ar-
bejdsgang i praksis.

Tilsynet vurderer, at medarbejderne pa tilfredsstillende made kan redeggre for, hvorledes der sikres en
respektfuld og anerkendende kommunikation og adfaerd i mgdet med borgerne.

Tilsynet vurderer, at medarbejderne oplever, at det tvaerfaglige samarbejde med f.eks. Hjemmesygeplejen
er velfungerende. Tilsynet bemaerker, at medarbejdere fra bade dag- og aftenomradet efterspgrger et taet-
tere samarbejde mellem de to vagtlag.

Under gruppeinterviewet med medarbejderne bemaerker tilsynet, at medarbejderne generelt beskriver en
del frustration og utilfredshed pa flere omrader. Det er tilsynets vurdering, at der ledelsesmaessigt er fokus
herpa, og i et samarbejde mellem Hjemmeplejen og kommunens HR-afdeling foregar der pt. planlagning
af en proces, der skal bidrage til at hgjne medarbejdernes tilfredshed og styrke det gode arbejdsmilja.

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 lovgivningen, kommunens
kvalitetsstandarder og avrige retningslinjer samt tilsynets faglige viden og erfaring.

2.2 TILSYNETS ANBEFALINGER

Tilsynet giver anledning til fglgende anbefalinger i forhold til Hjemmeplejens fremadrettede udvikling:

Anbefalinger

1. Tilsynet anbefaler, at Hjemmeplejen for aften fortsaetter det igangsatte arbejde med kvalitetssik-
ring af dokumentationen i degnrytmeplanerne, og at arbejdet far hgj prioritet.

2. Tilsynet anbefaler, at der i kvalitetssikringen af dokumentationen rettes fagligt fokus pa dokumen-
tationen under ”Generelle oplysninger” og ”Saerlig opmaerksomhed”, sa beskrivelserne heri kan bi-
drage til at sikre de gode borgerforlab.

3. Tilsynet anbefaler, at Hjemmeplejen skarper fokus pa, at der altid foreligger den ngdvendige do-
kumentation, f@r en opgaveoverdraget indsats fra Hjemmesygeplejen opstartes.

4. Tilsynet anbefaler, at der i kvalitetsarbejdet omkring kontinuiteten rettes et saerligt fokus pa, hvor-
ledes der kan sikres bedre kontinuitet i den pleje, som borgerne modtager. Herunder anbefaler
tilsynet, at der som led i at sikre den ngdvendige kvalitet i indsatserne, og dermed hgjne borgernes
tilfredshed, rettes et saerligt fokus pa, at vikarer og aflgsere har de ngdvendige faglige kompetencer
samt nadvendige kendskab til borgernes behov og saerlige gnsker for, hvorledes hjaelpen skal udfe-
res.

5. Tilsynet anbefaler, at Hjemmeplejen for aften retter fagligt fokus pa, hvorledes borgernes forvent-
ninger til tidspunkterne for levering af hjalpen i hgjere grad kan imgdekommes.

6. Tilsynet anbefaler, at Hjemmeplejen implementerer indsatser, sa det sikres, at alle medarbejdere
har viden om arbejdsgangen i forhold til indberetning af utilsigtede handelser. Tilsynet anbefaler
yderligere, at Hjemmeplejen sikrer, at medarbejderne falger geeldende arbejdsgang i forhold til
indberetning af utilsigtede handelser.
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7. Tilsynet anbefaler, at der ledelsesmaessigt foretages en faglig vurdering af, hvorvidt den faglige
sparring mellem vagter sker fyldestgarende, eller om samarbejdet mellem dag og aften med fordel
kunne styrkes yderligere. Tilsynet anbefaler herunder, at det f.eks. overvejes, om styrkelse af den
gensidige informationsudveksling og vidensdeling mellem vagtlagene i sterre grad kunne taenkes ind
i de allerede beskrevet tiltag i den eksisterende handleplan.
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3. DATAGRUNDLAG

3.1 OPFOLGNING PA FOREGAENDE TILSYN

Ved sidste tilsyn i oktober/november 2020 blev der givet anbefalinger i forhold til doku-
mentationen, medarbejdernes kendskab til instrukser, borgernes tilfredshed i forhold til
kontinuitet og kvalitet i opgavelgsningen, respektfuld kommunikation og adfaerd samt ar-
bejdet med opfalgning pa utilsigtede handelser.

Hjemmeplejen har udarbejdet en detaljeret handleplan for, hvorledes der skal ske op-
falgning pa anbefalingerne fra sidste tilsyn. Leder oplyser, at indsatserne i handleplanen
er gxldende for savel dag- som aftenomradet. | forhold til, hvorledes der er sket opfalg-
ning pa de konkrete anbefalinger, henvises derfor til beskrivelserne i tilsynsrapporten for
Hjemmeplejen pa dag-omradet.

Leder oplyser desuden, at Hjemmeplejen pa aftenomradet har haft ekstra udfordringer,
idet der har vaeret en vakant afdelingslederstilling i naesten et ar, samt at der indbyrdes
mellem medarbejderne har vaeret en uhensigtsmaessig omgangstone og kultur. Det er le-
ders oplevelse, at arbejdet med at sikre den ngdvendige kvalitet i leveringen af indsatser
over for borgerne og den uhensigtsmaessige omgangstone/kultur blandt medarbejderne
har vaeret vanskeliggjort pa grund af den manglende afdelingsleder. Gennem malrettet
undervisning og gennemferelse af uanmeldte ledelsestilsyn er man dog kommet et skridt
videre i den rigtige retning, ifolge leder.

Tilsynets vurdering

Tilsynet vurderer, at der ledelsesmaessigt er arbejdet malrettet og fagligt orienteret med opfalgning pa
anbefalinger givet ved sidste tilsyn i oktober/november 2020. Den udarbejdede handleplan vurderes at
vaere et godt redskab til understattelse af kvalitetsarbejdet fremadrettet.

Tilsynet konstaterer dog, at Hjemmeplejen for aften ikke i samme grad som Hjemmeplejen for dag er
lykkedes med opfalgning pa anbefalingerne fra sidste tilsyn.

3.2 DOKUMENTATION

Data Tilsynet gennemgar dggnrytmeplanen pa seks borgere.

Dggnrytmeplanen:

Der er udarbejdet degnrytmeplan for alle borgere.

| forhold til en borger indeholder degnrytmeplanen handlevejledende og individuelle be-
skrivelser af, hvorledes hjalpen til personlig plejen og praktisk stgtte skal udfgres. Bor-
gers og medarbejders indsats er generelt tilfredsstillende beskrevet, og saledes beskrives
det, hvorledes der sker en rehabiliterende tilgang i hjaelpen, der leveres.

| forhold til fem borgere har degnrytmeplanen mangler.
Der observeres falgende mangler:

e Der mangler handlevejledende beskrivelse af hjalpen til personlig pleje. | dagn-
rytmeplanen beskrives kun, at borger har ”Behov for bad” eller ”Vask forneden”.
Yderligere mangler helt beskrivelse af, hvilken statten der gives i forbindelse med
anretning/forberedelse af mad
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e Under feltet "Borgers indsats” mangler beskrivelse af borgers ressourcer. Under
borgers indsats fremgar beskrivelser som ”Personlig pleje 4, Udskillelse 4 og Mobi-
lisering 4”. Dggnrytmeplanen er beskrevet i talesprog og indeholder en del beskri-
velser af faglige selvfalgeligheder. Det er tydeligt, at medarbejderen, der har ud-
arbejdet degnrytmeplanen, ikke har den faglige forstaelse for, hvorledes en deggn-
rytmeplan skal udarbejdes. Borger far to besgg hver aften. Der fremgar ikke be-
skrivelser af, hvilken hjaelp der skal leveres ved besgg nummer to

e Der mangler handlevejledende beskrivelse af hjaelpen til personlig pleje. Det
fremgar kun, at ”Borger har brug for hjaelp”. Dagnrytmeplanen mangler generelt
ajourfgring i forhold til borgers aktuelle behov for hjalp. F.eks. ses beskrivelser
af, at borger far hjaelp til anretning/forberedelse af mad, mobilisering samt me-
dicinadministration. Borger oplyser, at hun selv klarer dette. Tilsynet bemaerker,
at borger er visiteret til ydelserne.

e Dagnrytmeplanen mangler ajourfering. Seneste ajourfering ligger mere end to ar
tilbage. Hjaelpen til mad, toiletbesag og forflytninger er beskrevet under feltet
”Saerlig opmaerksomhed”.

e Der er udarbejdet to degnrytmeplaner for personlig pleje, og disse har stort set
samme indhold, hvilket ggr det mindre overskueligt, hvilken hjaelp der praecist er
tale om. Faglige selvfalgeligheder, som f.eks. at der skal skiftes handsker ved be-
hov, beskrives i dggnrytmeplanen, hvilket vanskeliggar et hurtigt overblik.

Under feltet ”Saerlig opmaerksomhed” i degnrytmeplanen ses for fire ud af seks borgere
relevante beskrivelser, som har betydning for at sikre, at hjalpen leveres i overensstem-
melse med borgers vaner, gnsker og udfordringer. Tilsynet bemaerker ligeledes positivt,
at beskrivelserne ofte er af sundhedsfremmende og forebyggende karakter.

F.eks. ses beskrivelser af saerlig opmaerksomhed i forhold til:

e Borgers gnske om, at medarbejderne anvender sko-overtrak, samt at alle forflyt-
ninger skal ske i et roligt tempo

e Borgers problemer med hukommelse

e Borgers problemer med balancen

e Smitterisiko hos borger

| forhold til to borgere er felterne under ”Saerlig opmaerksomhed” ikke udfyldt korrekt el-
ler mangler helt beskrivelse.

Handlingsanvisninger:

Fire ud af seks borgere er visiteret til en Sundhedslovsindsats, der er opgaveoverdraget til
Hjemmeplejen for aften. Tilsynet gennemgar de relevante handlingsanvisninger relateret
til Sundhedslovsindsatserne.

Tilsynet observerer mangler i forhold til ovenstaende. F.eks. observeres falgende mang-
ler:

e Opfolgningsdato er foraldet. Seneste opfalgning ligger mere end et ar tilbage

e Handlingsanvisninger i forhold til medicinadministration (stgtte til medicinindta-
gelse) er ikke tilstraekkelig handlevejledende. | begge handlingsanvisninger er det
vanskeligt at danne overblik over, hvilken hjaelp der praecist er tale om

Tilsynet er bevidst om, at det er Hjemmesygeplejens ansvarsomrade at sikre korrekt ud-
arbejdelse af handlingsanvisninger relateret til indsatser efter Sundhedsloven. Tilsynet
italesaetter dog, at Hjemmeplejen for aften bar skaerpe fokus pa, at der altid foreligger
den ngdvendige dokumentation, far en opgaveoverdraget indsats igangsaettes.
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Generelle oplysninger:

For fire borgere foreligger der meget tilfredsstillende dokumentation under feltet "Gene-
relle oplysninger”. Beskrivelserne har vaerdi for borgerforlgbet.

For to borgere har beskrivelserne mangler. For en borger stammer oplysningerne fra 2018
og er ikke laengere aktuelle. For anden borger mangler ressourcer og vaner at blive be-
skrevet.

Dokumentation under observationer:

Tilsynet gennemgar dele af observationsnotater og ser ikke umiddelbart eksempler pa no-
tater, der ikke er fulgt op pa.

Gruppeinterview af medarbejdere:
Medarbejderne fortaller, at de dokumenterer pa deres telefon.

Dagnrytmeplaner anvendes primaert i forbindelse med besgg hos nye borgere, og medar-
bejderne er opmaerksomme pa at opdatere dggnrytmeplanerne ved andringer i borgernes
adfaerd eller tilstand.

Ifalge medarbejderne skal degnrytmeplanerne indeholde beskrivelser af borgernes behov
for hjalp gennem hele degnet med udgangspunkt i borgernes ressourcer. Det er medar-
bejdernes oplevelse, at kvaliteten af dagnrytmeplanerne kan vare varierende, og at
medarbejderne indimellem ser dagnrytmeplaner, der mangler opdatering. Ifglge medar-
bejderne findes der dog som udgangspunkt god og brugbar information i degnrytmepla-
nerne. Medarbejderne forklarer, at det er sygeplejersker og social- og sundhedsassisten-
ter, der opretter og udarbejder handlingsanvisninger.

Det er medarbejdernes oplevelse, at de som udgangspunkt er fortrolige med at arbejde i
omsorgssystemet. Medarbejderne giver dog udtryk for stor frustration over, at deres tele-
foner er langsomme, hvilket gar processen med at dokumentere meget lang. En medar-
bejder fortaeller, at hun er frontlgber, men at hun lige nu ikke faler sig klaedt godt nok pa
til at varetage den opgave. Medarbejder eftersparger tid til at fordybe sig i forhold til op-
gaven. Ifglge medarbejderne er der i gjeblikket en enkelt social- og sundhedsassistent,
som de kan sgge hjeelp og sparring hos i forhold til dokumentationsopgaven.

Tilsynets vurdering

Tilsynet vurderer, at kvaliteten af dokumentationen er mindre tilfredsstillende, og saledes har Hjemme-
plejen for aften stadig en udfordring i forhold til at sikre udarbejdelse af handlevejledende og individu-
elle degnrytmeplanerne. Det er tilsynets vurdering, at de igangsatte indsatser, der italesaettes af ledel-
sen og fremstar beskrevet i handleplanen, ikke i tilstrackkelig grad har bidraget til vaesentlige forbedrin-
ger.

Tilsynet vurderer, at Hjemmeplejen for aften bar skaerpe fokus pa, at der altid foreligger den ngdven-
dige dokumentation, fa@r en opgaveoverdraget Sundhedslovsindsats opstartes hos borgeren.

Tilsynet vurderer, at Hjemmeplejen har en udfordring i forhold til at sikre den ngdvendige dokumenta-
tion under felterne ”Generelle oplysninger” og ”Saerlig opmaerksomhed”.

Tilsynet vurderer, at medarbejderne pa tilfredsstillende made kan redegare for arbejdet med dokumen-
tationen.

Tilsynet bemaerker, at medarbejderne udtrykker frustration over, at arbejdsgangen omkring dokumen-
tationen besveerliggares pa grund af tekniske udfordringer med brugen af telefoner.
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3.3 PERSONLIG PLEJE OG PRAKTISK STOTTE

Observation:

Tilsynet mader ikke medarbejdere pa tilsynstidspunktet, der udfarer hjaelp til personlig
pleje, og observerer saledes ikke udferelse af dette i praksis.

Tilsynet observerer generelt sammenhang mellem de visiterede ydelser og borgernes be-
hov. | et tilfeelde er borger visiteret til ydelser, som ikke laengere leveres, da borgeren,
ifolge eget udsagn, selv klarer disse.

Borgerne er soignerede, svarende til deres levevis. Boliger fremstar renholdte, svarende
til borgernes levevis.

Borgerinterview:

Borgerne giver udtryk for, at den visiterede hjalp til personlig pleje og praktisk stotte
stemmer godt overens med deres behov og forventninger.

| forhold til spargsmal om kvaliteten og kontinuiteten af den hjzelp, som borgerne modta-
ger, udtrykker en ud af de seks borgere stor tilfredshed. Borgeren beskriver, at det er fa-
ste medarbejdere, der kommer. Borger oplever, at medarbejderne er kompetente og har
godt styr pa, hvilken hjaelp borger har behov for.

To borgere udtrykker mindre tilfredshed. Borgerne beskriver blandt andet falgende ople-
velser:

e En borger udtrykker generel tilfredshed med kvaliteten og kontinuiteten af hjael-
pen om aftenen. Hjzalpen leveres pa tidspunkter, som passer borgeren godt, og
medarbejderne opleves omhyggelige. Borger beskriver derimod mindre tilfreds-
hed med hjaelpen i aftentimerne i weekenderne. Borger beskriver, at der kommer
mange forskellige, og at vikarer og aflgsere ikke har viden om, hvilken hjaelp bor-
ger har brug for. Borger har oplevelsen af, at medarbejderne primaert har fokus
pa at komme hurtigt ud ad daren igen. Borger udtrykker frustration over en nylig
situation, hvor en medarbejder oplyser, at borgers gnske om hjaelp til temning af
urinkolbe ikke kan imgdekommes, da opgaven ikke star pa medarbejderens kareli-
ste. Kun med borgers insisterende adfaerd lykkedes det at fa medarbejderens
hjeelp. Borger glader sig over stadig at vaere i stand til at sige til og fra.

e Borger fortaller, at det generelt er faste medarbejdere, der kommer, men be-
skriver utilfredshed med tidspunkterne for, hvornar hjaelpen leveres. Borger ople-
ver, at hjeelpen til at blive klar til natten ofte kommer alt for tidligt. Borger har
ikke lyst til at forblive oppe efter at have modtaget hjaelpen, hvilket betyder, at
borger gar i seng, far det egentlig passer ind i degnrytmen. Borger udtrykker lige-
ledes frustration over, at nattevagter ikke har det ngdvendige kendskab til nggle-
systemet i ejendommen. Borger fortaller, at dette har resulteret i, at teknikken
gar i stykker. Yderligere udtrykker borger undren over, at nattevagter ikke sluk-
ker TV og lys, nar de har vaeret pa besag og kan se, at borger er faldet i sgvn.
Borger fortaeller, at hun har en lille mistanke om, at nattevagten ikke kigger forbi
alle naetter, som det ellers er aftalt, men erkender samtidig, at hun selvfalgelig
kan tage fejl. Borger fortaeller, at i pasken var hjaelpen meget utilfredsstillende,
da der kom mange forskellige vikarer og aflgsere, som ikke havde det ngdvendige
kendskab til borgers behov for hjaelp.
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velser:

Tre borgere udtrykker stor utilfredshed. Borgerne beskriver blandt andet falgende ople-

Borger udtrykker stor utilfredshed med hjaelpen. Borger fortaeller, at hun gennem
mere end et arti har vaeret tilknyttet Hjemmeplejen, men aldrig har oplevet sa
darlig kvalitet af hjaelpen og manglende kontinuitet, som er tilfaeldet gennem det
sidste halvandet ar. Borger finder det frustrerende, at der kommer sa mange for-
skellige, og at medarbejderne ofte ikke har tilstraekkelig viden om borgerens
komplekse problemstillinger. Borger udtrykker med et smil, at hun burde fa et til-
laeg for oplaering af medarbejdere. Borger fortaeller, at selv i forhold til forflyt-
ninger ma hun ofte guide og instruere medarbejdere. For borgeren har det stor
betydning for opretholdelse af en normal hverdag, at hjaelpen om aftenen kom-
mer pa nogenlunde faste tidspunkter. Borger fortaeller, at hun ofte oplever, at
hun f.eks. afbrydes i en hyggestund foran TV’et, nar tidspunkter for levering af
hjaelpen kan variere op til en time om aftenen. Borger beskriver oplevelsen af, at
Hjemmeplejen mangler forstaelse for de sma vigtige detaljer, der bidrager til
borgerens livskvalitet i hverdagen.

Et aegtepar udtrykker, at pa trods af tilknytning af faste medarbejdere, kommer
der mange forskellige medarbejdere i hjemmet. Fem dage i traek har der for ny-
ligt vaeret mange vikarer. Z£gteparret udtrykker forstaelse for, at der kan vaere
a&ndringer i medarbejdernes planlaegning, men de undrer sig over, at der ikke kan
blive tilknyttet lidt mere faste vikarer. Agteparret giver udtryk for, at de bliver
utrygge, nar de ikke ved, hvem der kommer, og at det er forskellige fra gang til
gang. Nar der kommer vikarer, bliver hjaelpen ikke leveret som aftalt, og som aeg-
teparret er vant til. £gteparret fortaeller, at for nyligt udeblev hjaelpen, og pa
trods af henvendelse til Hiemmeplejen fik parret ikke den sadvanlige hjaelp til at
fa et eftermiddagshvil. Zgteparret beskriver ligeledes, at nogle gange opgiver de
at seette medarbejderne ind i, hvilken hjalp de har brug for, da medarbejderne
ofte virker fortravlede og bare gerne vil hurtigt videre. F.eks. beslutter aegtepar-
ret sig i nogle situationer for, at de bare tager et stykke frugt til aftensmad, da
de ikke magter at saette vikaren ind i, hvordan maden skal opvarmes. Ifglge aegte-
parret kommer der vikarer, man bare gerne vil have hurtigt ud af huset igen. &£g-
teparret beskriver yderligere, at tempoet i hjalpen ofte er for hgjt, og at de pa-
virkes heraf.

Tilsynet interviewer en borgers agtefaelle, da borger er blevet indlagt. £Agte-
faelle beskriver stor utilfredshed med hjaelpen om aftenen. Der er ikke tilknyttet
et fast team, og hjaelpen leveres pa meget forskellige tidspunkter, sa det er van-
skeligt for aegteparret at opretholde et normalt hverdagsliv. £Agtefaelle beskriver
eksempler pa, at hjaelpen nogle gange kommer midt under aftensmaltidet, hvil-
ket betyder, at borger afbrydes og ikke senere kan overtales til at fortsatte sit
maltid. Dette bekymrer aegtefallen, da borger i forvejen er smatspisende. £gte-
faelle eftersparger mere faste tidspunkter for hjaelpen og udtrykker gnske om, at
hjaelpen bliver leveret omkring klokken 20.00 hver aften, for sa kunne parret
vaere faerdige med at spise aftensmad. Tilsynet bemaerker, at det i borgers dagn-
rytmeplan star beskrevet, at aften-besgget skal aflaegges kl. 21.30.

/Agtefaelle oplyser, at det ikke er alle medarbejdere, der har de ngdvendige kom-
petencer til at udfgre hjaelp i forbindelse med borger katheter. Agtefaelle har
flere gange observeret, at medarbejderne ikke overholder principperne for god
hygiejne, og det generer aegtefeellen, at ikke alle medarbejdere skyller urinkol-
ben i forbindelse med temning, men blot saetter den ned pa gulvet igen.
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Gruppeinterview af medarbejdere:

Medarbejderne fortaeller, at en god personlig pleje er at deekke de behov, som borgerne
har. Ifalge medarbejderne gor de meget ud af at imedekomme borgernes behov med ud-
gangspunkt i deres @nsker og vaner. En god pleje for borgerne er ligeledes, at der er kon-
tinuitet i hjeelpen. Medarbejderne oplever, at der i hgj grad har manglet kontinuitet i den
pleje, der leveres til borgerne i aftenvagten. Det er dog medarbejdernes oplevelse, at
kontinuiteten er blevet bedre i 2021, men den er fortsat ikke tilfredsstillende. Medarbej-
derne fortaeller, at det er forskelligt, hvorvidt der er lagt karetider ind i besagene og i
forbindelse med pausen.

Vedrgrende indsigt i borgernes gnsker og behov fortaeller medarbejderne, at de i haj grad
traekker pa deres erfaring. Derudover orienterer medarbejderne sig i borgernes dokumen-
tation, og de laegger stor vaegt pa lgbende at have dialog med borgerne om deres behov.

Medarbejderne er fortrolige med brugen af varnemidler, men giver udtryk for undring i
forhold til, at der ikke er lagt tid ind til at renggre biler efter brug. Medarbejderne ud-
trykker frustration over, at der i en tid med Corona ikke sker prioritering heraf.

Instrukser, vejledninger og retningslinjer kan findes i Kompasset. Medarbejderne oplyser,
at de forst dagen for tilsynet fik mulighed for adgang via telefoner. Det samme er tilfael-
det med adgangen til VAR. Medarbejderne udtrykker utilfredshed med, at undervisning i
brugen af Kompasset og VAR tager udgangspunkt i, at der bruges en stationar computer
og ikke er mere malrettet medarbejdere i aftenvagt. Medarbejderne oplyser, at de meget
sjeeldent benytter en stationaer computer.

Medarbejderne beskriver, at de ggr brug af faglig sparring med kolleger, nar der er behov
herfor.

Medarbejderne kan redeggre for, hvad der skal kontrolleres, nar der udleveres dispense-
ret medicin. Hvis der er uoverensstemmelse mellem antal tabletter pa medicinskemaet
og antal tabletter i doseringsasken kontaktes en social- og sundhedsassistent.

Tilsynets vurdering

Tilsynet vurderer, at den visiterede hjaelp generelt er i overensstemmelse med borgernes aktuelle be-
hov samt i overensstemmelse med borgernes egne forventninger og oplevelse af behov. | et eksempel
observeres det, at borger er visiteret til ydelser, som ikke laengere er aktuelle.

Tilsynet vurderer, at en ud af seks borgere oplever stor tilfredshed med bade kvaliteten og kontinuite-
ten i hjaelpen.

For de avrige fem borgere er det tilsynets vurdering, at Hjemmeplejen for aften har en stor udfordring i
at sikre den ngdvendige kvalitet og en tilfredsstillende kontinuitet i leveringen af pleje og omsorg for
borgerne.

Tilsynet vurderer, at Hjemmeplejen for aften har en stor udfordring i forhold til at sikre, at hjaelpen
leveres pa tidspunkter, der er afstemt efter borgernes gnsker og forventninger, sa Hjemmeplejen i
stgrst muligt omfang understetter borgernes mulighed for at leve det liv, de gnsker.

Det er yderligere tilsynets vurdering, at Hjemmeplejen for aften har en stor udfordring i forhold til at
sikre, at vikarer og aflgsere har det ngdvendige kendskab til borgernes behov, sa hjaelpen, uanset hvil-
ken medarbejder der udferer opgaven, altid leveres med udgangspunkt i borgernes behov, vaner og on-
sker.

Tilsynet vurderer, at medarbejderne pa tilfredsstillende made kan redegare for faktorer, der har betyd-
ning for hjaelpen til personlig pleje og praktisk statte. Tilsynet vurderer, at medarbejderne har kend-
skab til, hvordan der kan sages viden i instrukser og VAR.

Tilsynet vurderer, at medarbejderne pa tilfredsstillende made kan redeggre for, hvilken kontrol der skal
udferes, for udlevering af dispenseret medicin.

13



UANMELDT TILSYN | APRIL 2021

KOMMUNAL HJEMMEPLEJE - AFTEN LYNGBY-TAARBAK KOMMUNE

3.4 REHABILITERING

Borgerinterview:

Borgerne giver generelt udtryk for, at de under udferelse af hjaelpen oplever medinddra-
gelse af egne ressourcer. Borgerne er bevidste om at anvende egne ressourcer og oplever
livskvalitet ved at gere mest muligt selv.

Borgere kommer blandt andet med falgende beskrivelser:

Borger oplever, at han har begransede ressourcer, men i lgbet af dagen ger han
det, der er muligt. Borger oplever det mindre relevant at blive medinddraget i
hjaelpen, der leveres om aftenen. Borger forteeller, at der bade for dag og aften
er igangsat initiativer, der skal stette borgeren i at kunne sove i sin seng om nat-
ten frem for i en stol. Borger udtrykker stor tilfredshed med de traeningstilbud,
der gives, og tror pa, at han nok skal na dertil, at han kan sove i sin seng hele
natten. Borger viser tilsynet, at der er sat to greb op i boligen, som borger anven-
der, nar han skal forflytte sig lidt i karestolen. Borger glaeder sig over sadanne
sma tiltag.

Et aegtepar fortaeller, at ressourcerne er begraensede, idet de begge sidder i ke-
restol, men at de saetter en aere i at ggre det, de kan, sa laenge det er muligt.
/Kgteparret oplever, at de faste medarbejdere har fint fokus pa at sikre medind-
dragelse. /Egteparret oplyser, at en af de faste aften-medarbejdere har taget et
billede af, hvordan tingene skal sta i kaleskabet for at sikre, at f.eks. maelken bli-
ver brugt i den rigtige rackkefglge i forhold til holdbarhed. En sadan gerning saet-
ter agteparret stor pris pa.

En borger udtrykker, at hun fagler sig heldig, da kommunen har vaeret meget dyg-
tig til at sikre borgeren de rette hjaelpemidler, og ved brugen heraf kan borger
vaere mere aktiv og selvhjulpen. Borger deltager i traening tre gange om ugen og
oplever god effekt heraf.

For en borger har det stor livskvalitet at kunne klare sig selv mest muligt pa trods
af manglende fysiske ressourcer. Borger oplever, at de faste medarbejdere har
det faglige fokus pa, hvordan borgerens faerdigheder bedst styrkes og fastholdes.
Borger fortaeller, at det ofte er de sma ting i hverdagen, der har en stor betyd-
ning. Borger naevner eksempel pa, at hvis medarbejderne ikke taender lyset om
aftenen ved den rigtige kontakt, sa kan borger ikke selv slukke for lyset, nar hun
gar i seng. Borger oplever dog, at ikke alle medarbejdere har det ngdvendige fo-
kus pa de sma detaljer.

En borger faler sig motiveret til at gere det, hun selv magter. Borger oplever, at
medarbejderne giver hende gode muligheder herfor. Borger finder det dog lidt
underligt, at en medarbejder har oplyst, at der ikke er mulighed for anden ble-
type til natten. Borger har ytret gnske om en bletype, hun selv kunne tage pa og
pa den made frigare sig af hjaelpen. Tilsynet far efterfalgende oplyst, at borger
snarest muligt vil blive tilbudt ny ble-vurdering.

Gruppeinterview af medarbejdere:

Rehabilitering er ifelge medarbejderne at understatte borgerne i at ggre brug af de res-
sourcer, de har, og saledes fastholde og eventuelt udvikle disse. Medarbejderne forklarer,
at det er vigtigt at tage sig tid til at arbejde rehabiliterende, selv om de maske har travlt.
Medarbejderne ggr meget ud af at berolige, statte, rose, anerkende og motivere borgerne
til at gare mest muligt selv. Det afggrende er, at man udviser ro og giver sig tid. Medar-
bejderne kan redeggre for de vaerktgjer, der kan gares brug af i relation til borgere med
demens, som f.eks. spejling og guidning.
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Tilsynets vurdering

Tilsynet vurderer, at borgerne faler sig motiverede for selv at klare flest mulige opgaver, sa laenge de
magter. Tilsynet vurderer, at borgerne generelt oplever, at de gives gode muligheder for at fastholde
og udvikle deres funktionsniveau.

Tilsynet vurderer, at medarbejderne kan redegare for arbejdet med den rehabiliterende tilgang.

3.5

Data

KOMMUNIKATION OG ADF4ARD

Observation:

Tilsynet magder ikke medarbejdere under besgget hos borgerne, og observerer saledes
ikke kommunikation mellem borgere og medarbejdere.

Borgerinterview:

Fire borgere oplever respektfuld kommunikation og adfaerd fra medarbejdernes side. Bor-
gerne kommer f.eks. med fglgende beskrivelser:

e Medarbejderne er gode til at holde den professionelle distance. Borger oplever en
humoristisk og god tone i dialogen med medarbejderne.

e Der er normalt aldrig problemer med dialogen med medarbejderne. Borger har
dog for ca. en maned siden oplevet, at en medarbejder talte i telefon med sin fa-
milie, og at samtalen foregik pa medarbejderens eget sprog. Borger fortaller, at
hvis der sker gentagelse, vil det blive papeget.

e Alle medarbejdere, der kommer i hjemmet, er sade og venlige og opfarer sig re-
spektfuldt. Borger erkender dog, at hun nok er begyndt at trakke sig lidt fra dia-
logen med medarbejderne, da hun ikke magter at involvere sig i de mange for-
skellige, der kommer i hjemmet. Borger fortaeller, at hun normalt er meget social
anlagt og tidligere har sat en aere i at kende medarbejdernes navne.

To borgere udtrykker, at de oplever respektfuld kommunikation og adfaerd fra sterstede-
len af medarbejderne, men dog har haft oplevelser, der er mindre tilfredsstillende. En
borger forteeller, at der forleden var en medarbejder pa besgg, som udviste en usaedvan-
lig uhaflig adfaerd. Borger spurgte til medarbejderens navn og fik i ferste omgang blot at
vide, at det var ligegyldigt, om borger fik kendskab til dette. Senere oplyste medarbejde-
ren dog sit navn. Anden borger beskriver, at en bestemt medarbejder kommunikerer i en
tone, der er meget hard. Afdelingsleder orienteres om ovenstaende og vil tage hand om
sagen.

Gruppeinterview af medarbejdere:

Medarbejderne giver fglgende eksempler pa, hvordan de sikrer en respektfuld kommuni-
kation og adfaerd i mgdet med borgerne:

At vaere smilende og positiv

At udvise interesse

At praesentere sig selv, og fortaelle, hvad man skal hos borgerne

At inddrage borgerne i plejen

At sikre borgernes selvbestemmelse ved at sperge ind til deres gnsker
At mgde borgerne, hvor de er

At vaere lyttende
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Ifalge medarbejderne mgder de indimellem borgere, som udtrykker, at nogle medarbej-
dere ikke altid er respektfulde og venlige i deres kommunikation og tilgang. Medarbej-
derne oplever, at der ikke altid handles pa deres tilbagemeldinger, nar de informerer om
de oplevelser, som borgerne har haft.

Tilsynets vurdering

Tilsynet vurderer, at borgerne generelt oplever god dialog og kontakt med medarbejderne, der kommer
i hjemmet. Et par borgere har bemaerkninger hertil efter enkelte episoder, hvor kommunikationen ikke
skete i en respektfuld og anerkendende tone.

Tilsynet vurderer, at medarbejderne fagligt kan redegare for, hvorledes der sikres en respektfuld og an-
erkendende kommunikation og adfaerd i medet med borgerne.

3.6 SUNDHEDSFREMME OG FOREBYGGELSE

Observation:

Tilsynet ser ikke eksempler pa sundhedsmaessige problemstillinger, der ikke er taget hand
om.

Borgerinterview:

Ingen borgere har oplevet helbredsmaessige udfordringer, der ikke er blevet taget hand
om. Borgerne oplever, at Hjemmeplejen har det ngdvendige fokus pa helbredsmaessige
udfordringer og statter, nar det er relevant.

Flere af borgerne beskriver, at de selv kan kontakte laege, hospitaler og lignende eller har
pargrende, der hjaelper, nar helbredet svigter.

En borger fortaller, at den faste medarbejder, der kommer om aftenen, ofte sparger ind
til, hvordan maven fungerer, smerteniveau og lignende.

En borger beskriver, at de faste medarbejdere er dygtige til at observere, nar borger har
det darligt. Borger har ogsa oplevelsen af, at hvis hun er ked af det, maerker medarbejde-
ren det med det samme.

Gruppeinterview af medarbejdere:

Medarbejderne forteeller, at de er opmaerksomme pa at gare deres observationer i for-
hold til borgernes tilstand eller adfaerd, og at de har fokus pa sundhedsfremme og fore-
byggelse i form af fx vaeskeindtagelse, god hygiejne, fald og tryksar. | forhold til vaeske
fortaeller en medarbejder, at han har fokus pa at stille bade vaeske og noget saltet frem
til borgerne, og at han fx forsager at motivere borgerne til at indtage vaeske og salt ved
at ggre det sammen med borgerne. Tryksar forebygges ved at lejre borgerne, hvis det kan
lade sig gare og at have fokus pa mulige hjaelpemidler. Der observeres fx hud, haleben og
knae. Medarbejderne er bevidste om arbejdsgangen i forhold til rekvirering af hjaelpemid-
ler, og hvilke samarbejdspartnere der skal rettes henvendelse til.

Tilsynets vurdering

Tilsynet vurderer, at der tages hand om borgernes sundhedsmaessige problemstillinger.

Tilsynet vurderer, at borgerne oplever god stgtte fra Hjemmeplejen i forhold til sundhedsmaessige pro-
blemstillinger.

Tilsynet vurderer, at medarbejderne kan redeggre for observationer i relation til sundhedsfremmende
og forebyggende indsatser.
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3.7

ORGANISATORISKE RAMMER OG TVARFAGLIGT SAMARBEJDE

Interview af leder:

Leder oplyser, at der ikke er foretaget organisatoriske andringer i forhold til aftenomra-
det siden sidste tilsyn.

| forhold til det ledelsesmaessige fokus pa organisatoriske rammer og det tvaerfaglige ar-
bejde henvises til beskrivelserne i rapporten for tilsynet i Hjemmeplejen for dag-omra-
det.

Gruppeinterview af medarbejdere:

En medarbejder fortaeller, at hun ikke er bekendt med, hvordan der skal ske indberetning
af utilsigtede handelser, og at hun ikke har modtaget undervisning i arbejdsgangen. De
gvrige to medarbejdere har kendskab hertil og kan redeggre for arbejdsgangen. Medar-
bejderne beskriver dog, at det ikke er alle utilsigtede handelser, der indberettes. Det af-
hanger af alvoren af den utilsigtede handelse. Der sker ikke opfalgning pa de utilsigtede
handelser, der indberettes, ifalge medarbejderne. Medarbejderne udtrykker generelt
frustration over oplevelsen af, at der er et lavt informationsniveau fra ledelsen.

Det er medarbejdernes oplevelse, at de har de rette faglige kompetencer til at lgse de
opgaver, de stilles over for i hverdagen.

Medarbejderne fortaeller, at de varetager opgaveoverdragede Sundhedslovsindsatser.
Sterstedelen af disse opgaver ligger inden for medarbejdernes normale kompetenceom-
rade og kraever ikke saerlig oplaering eller introduktion. Medarbejderne er bekendte med
og har enkelte eksempler pa overdragede opgaver, hvor en sygeplejerske har oplart dem
i forhold til en borgerspecifik opgave. Det er ikke medarbejdernes indtryk, at sygeplejer-
sken fglger op pa delegeringen, medmindre medarbejderne henvender sig.

Det er medarbejdernes oplevelse, at de har et godt tvaerfagligt samarbejde med Hjem-
mesygeplejen, terapeuter og hjaelpemiddeldepotet.

Medarbejderne efterspgrger starre involvering og taettere samarbejde med Hjemmeple-
jen pa dagomradet i forhold til borgere med komplekse plejebehov og udfordringer. Med-
arbejderne oplever, at de ikke i tilstraekkelig grad bliver spurgt til rads om, hvad der sker
hos borgerne om aftenen.

Vidensdeling mellem vagterne sker via omsorgssystemet. Medarbejderne giver udtryk for
oplevelsen af, at der ikke altid handles pa de notater, de gar i omsorgssystemet, og at
kommunikationen via omsorgssystemet ikke altid er anerkendende og respektfuld.

Under gruppeinterview med medarbejderne bemaerker tilsynet, at medarbejderne gene-
relt udtrykker en del frustration og utilfredshed.

Tilsynet drofter ovenstaende med ledelsen, som udtrykker kendskab til flere af omra-
derne. Dog stiller ledelsen sig uforstaende over for medarbejdernes oplevelse sarligt i
forhold til oplevelsen af manglende involvering, manglende opfalgning pa f.eks. notater,
medarbejderne gar i omsorgssystemet, eller de henvendelser, som medarbejderne i gvrigt
retter til ledelsen.

Afdelingslederne beskriver eksempler pa, hvordan der er afholdt mgde mellem borgere og
medarbejdere, nar der er opstaet en svaer og kompleks situation, og saledes er der sket
opfalgning pa henvendelser fra medarbejderne. Yderligere beskriver afdelingslederne, at
der er stort fokus pa at sikre information til medarbejderne. | kommunikationen anvendes
mails, og enhedens opslagstavle bruges ligeledes til deling af informationer. En af afde-
lingslederne udtrykker, at hun er bevidst om balancen i at sikre et hgjt informationsni-
veau samtidig med at sikre, at medarbejderne ikke oplever at modtage unadig informa-
tion. Ledelsen beskriver, at man pa grund af Corona situationen har vaeret ngdsaget til at
minimere mgdeaktiviteter med fysisk tilstedevaerelse, og derfor er en del information gi-
vet via mails.
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Ledelsen reflekterer over, at dette kan vaere en del af baggrunden for medarbejdernes
oplevelse af lavt informationsniveau.

Yderligere beskriver ledelsen, at der har vaeret stort fokus pa medarbejdernes vej-tid som
led i opfelgning pa medarbejdernes tilbagemeldinger.

Tilsynet far oplyst, at Hjemmeplejen i samarbejde med kommunens HR-afdeling er i pro-
ces med planlaegning af indsatser relateret til emner omkring arbejdsmiljg, rolle og an-
svar, forventningsafstemning, mobning og trusler samt kommunikation.

Tilsynets vurdering

Det er tilsynets vurdering, at Hjemmeplejen for aften har udfordringer i forhold til at hgjne medarbej-
dernes tilfredshed og styrke det gode arbejdsmilje. Tilsynet anerkender, at der er igangsat planlagning
af en proces malrettet medarbejderne i aftenvagt.

Tilsynet vurderer, at Hjemmeplejen for aften har en udfordring i forhold til at sikre, at alle medarbej-
dere har viden om arbejdsgangen i forhold til indberetning af utilsigtede haendelser samt i forhold til at
sikre, at medarbejderne fglger gaeldende arbejdsgang i forhold til indberetning af utilsigtede handel-
ser.

Tilsynet vurderer, at medarbejderne oplever, at deres faglige kompetencer matcher de opgaver, de
stilles over for.

Tilsynet vurderer, at medarbejderne oplever, at det tvaerfaglige samarbejde med f.eks. Hjemmesyge-
plejen er velfungerende. Tilsynet bemaerker, at medarbejdere fra bade dag- og aftenomradet efter-
sparger et taettere samarbejde mellem de to vagtlag.
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4. TILSYNETS FORMAL OG METODE

Formalet med tilsyn i Lyngby-Taarbaek er at afdaekke, hvorvidt der er sammenhang mellem de beskrevne
og vedtagne rammer og den praksis, der udfgres pa stedet samt at bidrage til den lebende udvikling og
kvalitetsforbedring af tilbuddets rammer og indhold.

Sammenfattende er formalet med de uanmeldte tilsyn at:

« Kontrollere og belyse, om der i forhold til aeldreomradet er sammenhang mellem den konkrete afge-
relse, der er truffet for den enkelte borger og de ydelser, der leveres til den enkelte.

e Kontrollere og belyse, om der er sammenhang mellem de udmeldte rammer og den praksis, der findes
pa det enkelte tilbud.

o Kontrollere, om der pa det enkelte tilbud udfgres forsvarligt fagligt arbejde i forhold til borgerne, og
at geeldende lovregler, kvalitetsstandarder, serviceniveau og administrative retningslinjer efterleves.

¢ Understatte en fremadrettet og lebende udvikling af kvaliteten i ydelserne over for borgerne gennem
en anerkendende og konstruktiv tilgang til medarbejdere og ledelse.

o Skabe grundlag for refleksion over egen praksis hos bade medarbejdere og ledelse.

o Afdaekke styrker og forbedringsmuligheder i tilbuddenes made at handtere opgaverne pa, og identifi-
cere potentielle udviklingsmuligheder.

4.1 METODE

BDO'’s tilsynskoncept kombinerer en raekke forskellige metoder til indsamling af viden, som alle tager afsat
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 sarlig velegnet til det fremadrettede arbejde med henblik pa at fa
overensstemmelse mellem borgernes gnsker og forventninger og medarbejdernes og ledelsens muligheder
0g 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 og sammenhangen i de ydelser, som borgerne modtager.

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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4.2

VURDERINGSSKALA

BDO arbejder ud fra nedenstaende vurderingsskala:

Samlet vurdering

1 - Saerdeles tilfredsstillende

Bedgmmelsen sardeles tilfredsstillende opnas, nar forholdende kan karakteriseres som fremra-
gende og eksemplariske, og hvor tilsynet har konstateret ingen, fa eller mindre vaesentlige
mangler, som let vil kunne afhjeelpes.

Det saerdeles tilfredsstillende resultat kan falges op af tilsynets anbefalinger.

2 - Meget tilfredsstillende

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

Det meget tilfredsstillende resultat falges op af tilsynets anbefalinger.

3 - Tilfredsstillende

Bedgmmelsen tilfredsstillende opnas, nar forholdene kan karakteriseres som tilstraekkelige, og
hvor der er konstateret flere mangler, som vil kunne afhjaelpes ved en malrettet indsats.
Det tilfredsstillende resultat fglges op af tilsynets anbefalinger.

4 - Mindre tilfredsstillende

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

Det mindre tilfredsstillende resultat falges op af tilsynets anbefalinger, fx anbefaling om udar-
bejdelse af handleplan.

5 - Ikke tilfredsstillende

Bedgmmelsen ikke tilfredsstillende opnas, nar forholdene generelt kan karakteriseres som util-
straekkelige og uacceptable, og hvor der er konstateret mange og/eller alvorlige mangler, som
det vil kraeve en radikal indsats at afhjaelpe.

Det ikke tilfredsstillende tilsynsresultat fglges op af tilsynets anbefalinger om, at problemomra-
derne handteres i umiddelbar forlaengelse af tilsynet samt at der udarbejdes handleplan, even-
tuelt i samarbejde med forvaltningen.

Det ikke tilfredsstillende tilsynsresultat falges altid op af kontakt til forvaltningen.
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OM BDO

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

BDO gennemfarer i dag tilsyn pa savel aldreomradet som pa det 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.
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