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Forord

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

Rapporten er opbygget saledes, at laeseren pa de farste sider prasenteres for tilsynets samlede vurdering
og anbefalinger. Herefter falger en raekke faktuelle oplysninger om tilsynsbesaget (herunder deltagere og
tidspunkt) samt om den konkrete enhed.

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

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

Sidst i rapporten findes kontaktoplysninger til BDO.

Med venlig hilsen

7ne

Bi rgitté oberg Sloth

itte Ammundsen

Partner Senior Manager

Mobil: 2810 5680 Mobil: 4189 0406
Mail: bsq@bdo.dk Mail: gia@bdo.dk
Partneransvarlig Projektansvarlig

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

Navn og adresse: Puk’s Hjemmehjaelp, Mesterlodden 1, 2820 Gentofte

Leder: Puk Ervolder

Dato for tilsynsbesag: 26. november 2021

Tilsynsresultatet baserer sig pa fglgende datagrundlag:
e Interview med ledelse
e Tilsynsbesgg hos tre borgere
e Gennemgang af dokumentation
e Observationsstudie
e Gruppeinterview med to medarbejdere (to social- og sundhedshjaelpere)

Borgerne er udvalgt efter felgende kriterier:

e En borger, der modtager hjaelp mellem 2-8 timer i dagtimer
e En borger, der modtager hjaelp mellem 2-8 timer i dag- og aftentimer
e En borger, der modtager hjalp i mere end 8 timer i dag- og aftentimer

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

Tilsynet afsluttes med en tilbagemelding om tilsynsforlab og forelgbige udfordringer.

Tilsynsfgrende:
Senior Manager Gitte Ammundsen, Sygeplejerske
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2. VURDERING

2.1 TILSYNETS VURDERINGER

Tilsynet har vurderet hvert tema for sig, herunder ses et diagram over vurderingerne:

Vurdering af leverandgren

Dokumentation [IIININEGEGEGEGEGEEEE
Personlig pleje og praktisk hjeelp IIININGEGEGEEEEEEE—
Kommunikation og adfeerd [N
Sundhedfremme og forebyggelse [

Tema/Indikator

Sygeplejeindsatser inklusiv medicin  [INNENEGEES
OGS O oK T O by R (g g

samarbejde

Observationsstudie [ INEEEEEG_————

Score

Dokumentationen

Tilsynet vurderer, at dokumentationen i handlingsanvisninger pa Servicelovsomradet i middel grad lever op
til geeldende retningslinjer pa omradet. Tilsynet konstaterer, at der ikke er udarbejdet handlingsanvisninger
for alle de visiterede indsatser. Dertil konstateres det, at beskrivelserne heri er mindre handlevejledende
og har enkelte mangler i forhold til at vaere ajourferte. Feltet ”Saerlige opmaerksomheder” ses ikke udfyldt
i alle situationer, hvor dette sk@nnes relevant. Det er tilsynets vurdering, at medarbejderne i meget hgj
grad har den faglige forstaelse for arbejdet med dokumentationen.

Personlig pleje og praktisk hjaelp

Tilsynet vurderer, at der i meget haj grad leveres kvalitet i hjaelpen til personlig pleje og praktisk statte.
Tilsynets vurdering gives pa baggrund af borgernes oplevelser omkring kvaliteten og kontinuiteten i leverin-
gen af indsatserne. Der observeres overensstemmelse mellem de visiterede indsatser og de indsatser, som
borgerne beskriver at modtage. Det er tilsynets vurdering, at medarbejderne i meget hgj grad har den
faglige forstaelse for arbejdet med den rehabiliterende tilgang.

Kommunikation og adfaerd

Tilsynet vurderer, at borgerne i meget haj grad oplever respektfuld kommunikation og adfaerd i dialogen og
mgdet med medarbejderne. Tilsynet vurderer, at medarbejderne i meget hgj grad kan redeggre for, hvor-
ledes der sikres respektfuld og anerkendende kommunikation og adfaerd.
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Sundhedsfremme og forebyggelse

Tilsynet konstaterer, at borgerne selvstandigt kan tage vare pa sundhedsmaessige problemstillinger, men
at de samtidig er trygge ved at rette henvendelse til medarbejderne, hvis der skulle opsta behov for dialog
herom. Tilsynet vurderer, at medarbejderne i meget hgj grad kan redegere for arbejdet med sundhedsfrem-
mende og forebyggende indsatser.

Sygeplejeindsatser inkl. udlevering af medicin

Ingen borgere modtager sygeplejeydelser, der er delegeret til leveranderen. Det er tilsynets vurdering, at
medarbejderen, der interviewes i forhold til medicinopgaven, i middel grad falger gaeldende retningslinjer
for udlevering af medicin. Tilsynet konstaterer, at medarbejderen ikke er bekendt med, at der er krav om
maerkning med navn og CPR-nummer pa doseringsasker, og at der altid skal tages kontakt til Hjemmesyge-
plejen, nar dette mangler.

Organisatoriske rammer og tvaerfagligt samarbejde

Tilsynet vurderer, at der ledelsesmaessigt i hgj grad er fokus pa at sikre tilstedevaerelse af de nedvendige
faglige kompetencer samt et ledelsesmaessigt fokus pa at sikre den ngdvendige kompetenceudvikling af
medarbejderne. Tilsynet vurderer, at medarbejderne oplever at have de ngdvendige kompetencer til at
udfegre de opgaver, de stilles over for i hverdagen. Det er tilsynets vurdering, at medarbejderne i meget hgj
grad kan redeggre for, hvorledes der sikres tvaerfagligt samarbejde i praksis.

Observationsstudiet

Tilsynet vurderer, at der under observationsstudiet i meget hgj grad sikres respektfuld kommunikation med
borgeren. Tilsynet vurderer, at medarbejderen i meget hgj grad sikrer borgerens selvbestemmelsesret ved
at inddrage borgeren samt ved i alle situationer at respektere borgerens gnsker. Tilsynet vurderer, at med-
arbejderen udferer plejen i et tempo afstemt borgerens behov og med udgangspunkt i den rehabiliterende
tilgang. Medarbejderen har under hele forlgbet fokus pa at sikre borgerens velbefindende. Tilsynet vurde-
rer, at der i middel grad sikres overholdelse af gaeldende retningslinjer for korrekt handhygiejne. Vurderin-
gen gives pa baggrund af, at medarbejderen ikke i alle situationer foretager de ngdvendige handskift.

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

2.2 TILSYNETS ANBEFALINGER

Tilsynet giver anledning til fglgende anbefalinger:

Anbefalinger

1. Tilsynet anbefaler, at dokumentationen i dggnrytmeplaner fortsat er et fokusomrade hos leve-
randaren. Det er tilsynets anbefaling, at det ledelsesmaessigt sikres, at der udarbejdes handlings-
anvisninger for alle de visiterede indsatser, og at beskrivelserne heri er handlevejledende og til
enhver tid ajourfgrte. Tilsynet anbefaler endvidere, at det ledelsesmaessigt sikres, at der sker
dokumentation under feltet ”Seerlige opmaerksomheder”, nar dette er relevant i arbejdet med
at sikre kvalitet i helhedsplejen.

2. Tilsynet anbefaler, at det ledelsesmaessigt italesattes over for medarbejderne, at der ved mang-
lende navn og CPR-nummer pa doseringsaesker altid skal tages kontakt til Hjemmesygeplejen.

3. Tilsynet anbefaler, at det ledelsesmaessigt sikres, at alle medarbejdere har viden om og falger
gaeldende retningslinjer for korrekt handhygiejne.
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3. DATAGRUNDLAG

3.1 OPF@LGNING FRA SIDSTE TILSYN OG UDVIKLINGSOMRADER

Data Ved sidste tilsyn blev der givet anbefalinger i forhold til dokumentationen, arbejdet med
instrukser samt anbefaling i forhold til kompetenceudvikling af medarbejderne.

Lederen oplyser, at der er afholdt internt kursus, hvor alle medarbejdere har faet under-
visning i arbejdet med dokumentationen. | undervisningen er medarbejderne blevet in-
strueret i, hvordan de udsgger handlingsanvisninger pa deres telefoner, samt hvorledes
medarbejderne skal foretage ajourfgring af dokumentationen.

Som led i kompetenceudvikling af medarbejderne er den rehabiliterende tilgang blevet
bragt i spil i en faglig sparring med medarbejderne. Lederen beskriver, at det er blevet
italesat over for medarbejderne, hvilke begreber der kobler sig pa den rehabiliterende
tilgang for at give medarbejderne en starre faglig forstaelse for arbejdet og for at klaede
medarbejderne bedre pa til at italesaette arbejdet ud fra en faglig refleksion. Pa leveran-
dgrens kontor haenger en tavle, hvorpa det fremgar, hvordan der er arbejdet med den re-
habiliterende tilgang, og hvilke emner der blandt andet er blevet drgftet med medarbej-
derne. Eksempelvis ses emner som guidning, hjaelp til selvhjaelp og kommunikation. Un-
dervisningen og de faglige droftelser med medarbejderne blev igangsat umiddelbart efter
sidste tilsyn, og som en reminder har emnet netop igen vaeret dreftet med medarbej-
derne. | leverandgrens introduktionsprogram indgar ogsa introduktion til arbejdet med
den rehabiliterende tilgang.

| forhold til anbefaling omkring arbejdet med instrukser har leverandgren nu faet adgang
til kommunens instrukser og retningslinjer. Derudover er der ogsa udarbejdet en lokal in-
struksmappe, som alle medarbejdere kan sa@ge viden i ved behov. Medarbejderne opfor-
dres til at tale med sygeplejersken om instrukserne, hvis der er noget, de har brug for
mere viden om. | introduktionsprogrammet for nye medarbejdere er det beskrevet, hvor-
dan medarbejderne kan sgge viden i instrukser.

Lederen oplyser, at der som led i kvalitetsarbejdet generelt er stort fokus pa at sikre, at
alle medarbejdere har de rette kompetencer til at lase de opgaver, de stilles over for i
hverdagen. Eksempelvis er der udpeget to forflytningsvejledere, som sammen med syge-
plejersken og social- og sundhedsassistenter har forestaet kompetenceudviklingen af med-
arbejdere. Forflytningsvejledernes opgave er ogsa at give laering og supervision i praksis
ude hos borgerne.

Leverandgren har indkgbt remedier som plejeseng, stalift, gulvlift og rollator, og disse
bruges i oplaeringen og undervisningen af medarbejderne. Derudover har leverandgren et
skab med forskellige mindre hjaelpemidler, sa medarbejderne gives mulighed for at af-
preve hjelpemidlerne og selv fa tingene i handen, for de skal instruere en borger.

Medarbejderne har ogsa modtaget undervisning i brugen af forskellige bletyper og kathe-
terpleje.

Hos leverandgren har man arbejdet med fokus pa medicinhandtering. Med udgangspunkt i
en konkret utilsigtet haendelse er emnet dreftet med medarbejderne. Retningslinjer og
instrukser for medicinhandtering er blevet gennemgaet med medarbejderne, og det er
blevet italesat, at medicin altid skal ses indtaget, far det kan betragtes som givet. Det er
blevet italesat over for medarbejderne, at hvis ikke det er muligt at fglge gaeldende ret-
ningslinjer, skal det dokumenteres, og der skal tages kontakt til sygeplejersken.

Leverandgrens sygeplejerske indberetter og falger op pa utilsigtede haendelser. Der er
udarbejdet en systematisk arbejdsgang herfor. Alle indberetninger samles i en mappe, og
der sikres opfelgning efter hver indberetning. Ledelsesmaessigt er der fokus pa, om der i
indberetningerne ses saerlige tendenser i forhold til haendelsestypen samt fokus pa, hvilke
medarbejdere der er involveret i haendelserne.
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Arbejdet med opfalgning pa utilsigtede handelser sker altid ud fra et fokus pa laeringsde-
len og kompetenceudviklingen af medarbejderne.

Lederen forteeller, at medarbejderne har sparret med hinanden om, hvordan man pa en
god og ikke granseoverskridende made kan fa borgerne til at indtage deres medicin,
mens medarbejderen kigger pa.

3.2 DOKUMENTATION

OBSERVATION
Der foretages gennemgang af tre borgere dokumentation.

Handlingsanvisninger

Leverandgren arbejder med handlingsanvisninger pa indsatsniveau.
Tilsynet konstaterer mangler i forhold til alle tre borgere.

For de tre borgere vedrgrer manglerne folgende:

1. Der mangler udarbejdelse af handlingsanvisning pa renggring.

2. Der mangler handlingsanvisning pa hjaelp til toiletbesag og renggring.
Handlingsanvisning for hjaelpen til bad er mindre handlevejledende beskrevet.
Det fremgar kun, at der skal ydes stgtte. Saledes fremgar det ikke, hvordan stat-
ten skal gives. Derudover mangler beskrivelsen for aften ajourfering, idet det er
beskrevet, at borgeren skal forflyttes ved hjaelp af to personer. Dette er ikke
laengere korrekt, da borgeren kan forflytte sig selv.

3. | handlingsanvisningen for indsatser relateret til personlig pleje foreligger der de-
taljerede beskrivelser af indsatser, der skal ydes statte til, men beskrivelserne er
i stikordsform og dermed ikke handlevejledende beskrevet.

Tilsynet bemaerker, at enkelte handlingsanvisninger mangler beskrivelse under feltet
”Saerlig opmaerksomhed”.

Funktionsevnetilstande

Tilsynet far oplyst, at leverandaren ikke dokumenterer under funktionsevnetilstandene.
En administrativ medarbejder oplyser, at kommunen kun ganske fa gange har henvendt
sig for at bede leverandgren om at foretage en andring under funktionsevnetilstande.

Generelle oplysninger

For to af borgerne er der beskrivelser under generelle oplysninger. Tilsynet konstaterer,
at beskrivelserne er udarbejdet af kommunen. For en borger er felterne ikke udfyldt.

Tilsynet far oplyst, at leverandaren ikke foretager dokumentation under generelle oplys-
ninger, da dette er en kommunal opgave.

Handlingsanvisninger - for de delegerede sundhedslovsydelser:

Ingen af de tre udvalgte borgere har sundhedslovsindsatser, der er delegeret til leveran-
dgren.

Eventuelle bemaerkninger til observationsnotater:

Der foreligger forskellige observationsnotater, som viser, at der falges op pa observatio-
ner og handlinger.
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Tilsynet bemaerker positivt, at der foreligger dokumentation under observationsnotater,
nar en borger ikke kan motiveres til at indtage medicinen, mens medarbejderen er i
hjemmet. | notatet er det beskrevet, at der er talt med borgeren herom, og at der skal
vaere fokus herpa fremadrettet.

MEDARBEJDERINTERVIEW

Medarbejderne redeger for arbejdet med dokumentationen og beskriver, hvordan de pa
deres telefoner kan tilgd eksempelvis handlingsanvisningerne og foretage ajourfgring, nar
det er ngdvendigt. Medarbejderne har i arbejdet med dokumentationen fokus pa kravet
om, at der skal foretages dokumentation, nar der er tale om andringer af borgernes hel-
bredsmaessige tilstand.

Medarbejderne beskriver, at de er fortrolige med at arbejde i omsorgssystemet. Pa mader
droftes ofte emner omkring dokumentationsarbejdet, og saledes oplever medarbejderne
sig godt informeret om, hvordan de skal agere. Ved tvivl omkring dokumentationen hen-
vender medarbejderne sig til medarbejderne pa kontoret, sygeplejersken eller ledelsen.

De to medarbejdere pointerer, at det dog er sjaldent, at de bliver i tvivl om noget i for-
hold til dokumentationen.

Tilsynets vurdering

Tilsynet vurderer, at dokumentationen i handlingsanvisninger pa Servicelovsomradet i middel grad lever
op til gaeldende retningslinjer pa omradet. Tilsynet konstaterer, at der ikke er udarbejdet handlingsan-
visninger for alle de visiterede indsatser. Dertil konstateres det, at beskrivelserne heri er mindre hand-
levejledende og har enkelte mangler i forhold til at vaere ajourfarte. Feltet ”Saerlige opmaerksomhe-
der” ses ikke udfyldt i alle situationer, hvor dette skannes relevant.

Tilsynet vurderer, at medarbejderne i meget haj grad har den faglige forstaelse for arbejdet med doku-
mentationen.

3.3 PERSONLIG PLEJE OG PRAKTISK HJALP

Data OBSERVATION
Borgernes tilstand baerer praeg af, at den tildelte indsats svarer til deres behov.

Boligerne er renholdte, svarende til borgernes gnsker og levevis. Hjaelpemidler ses ligele-
des renholdte.

Tilsynet observerer sammenhang mellem de visiterede indsatser og de indsatser, som
borgerne beskriver at modtage.

BORGERINTERVIEW

Alle tre borgere giver udtryk for, at de modtager den pleje og stette, de har behov for, og
at de er tilfredse med kvaliteten af hjaelpen.

Borgerne fortaeller, at de har faste medarbejdere tilknyttet, og at hjaelpen leveres, som
det er aftalt. En borger fortaeller, at det ogsa er det samme team, der kommer om afte-
nen, hvilket borgeren er meget glad for. En anden borger beskriver, at hjalpen ogsa er
blevet mere stabil i weekenderne, og saledes oplever borgeren, at det ogsa her er de
samme medarbejdere, der kommer i hjemmet.

To borgere beskriver, at tidspunktet for, hvornar hjaelpen leveres, passer dem godt. En
tredje borger fortaeller, at hun selv har vaeret med til at bestemme, hvilken ugedag hjael-
pen til renggring skal leveres. Men borgeren har oplevelsen af, at tidspunkterne for hjael-
pen kan variere.
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Tilsynet drofter efterfalgende borgerens udsagn med ledelsen, som oplyser, at borgeren
far hjaelpen til rengering leveret af en fast medarbejder, der i morgentimerne ogsa udfg-
rer hjaelp til personlig pleje hos andre borgere, og at der derfor kan forekomme mindre
forsinkelser, men at forsinkelserne ligger inden for en ramme af en halv til en hel time
max. Tilsynsferende anbefaler leveranderen at tage kontakt til borgeren som led i en for-
ventningsafstemning omkring tidspunkter for den leverede hjzelp til renggring. Tilsynet
bemaerker positivt, at borgeren udtrykker stor tilfredshed med den faste medarbejder,
der kommer i hjemmet.

MEDARBEJDERINTERVIEW

Medarbejderne oplyser, at de har godt kendskab til de borgere, de kommer hos, og derfor
har de stor viden om de konkrete borgeres saerlige gnsker og vaner. | situationer, hvor
medarbejderne skal udfare hjaelp til borgere, de ikke kender sa godt, sgges viden i om-
sorgssystemet. Begge medarbejdere giver udtryk for, at de faler sig godt klaedt pa og godt
informeret om de borgere, de kommer hos. En af medarbejderne forteaeller, at han har
mange ars erfaring med aldrepleje, og at han derfor nogle gange er den, der sattes pa
plejeopgaver i forhold til de lidt mere komplekse borgere.

Under besggene sparges borgerne ind til, om de har saerlige gnsker for hjaelpen den kon-
krete dag, og borgerens valg respekteres i det omfang, disse ligger inden for leverandg-
rens ramme.

Med udgangspunkt i kendskabet til borgerens ressourcer udferes hjaelpen ud fra en reha-
biliterende tilgang. Det er medarbejdernes oplevelse, at den rehabiliterende tilgang er en
helt naturlig made at levere hjaelpen pa. Medarbejderne italesatter, at der er et velfun-
gerende samarbejde med hjaelpemiddeldepotet, hvor man er sammen om at finde gode
lgsninger til borgerne. En af medarbejderne beskriver, at den rehabiliterende tilgang
handler om at inddrage borgerne og motivere til, at borgerne selv ggr det, de magter.

Medarbejderne beskriver, at der ved observerede a&ndringer hos en borger foretages do-
kumentation af den observation, man har gjort, og alt afhangig af, hvilken andring der
er tale om, kan der forega faglig sparring med kontorets personale, kommunens Hjemme-
sygepleje eller MAT-team (Mobil-akut-team). En medarbejder beskriver, at hun ogsa altid
er meget opmaerksom pa at italesaette over for borgeren, hvilke observationer hun gor.

| udfarelse af praktiske opgaver beskriver medarbejderne, at de er opmarksomme pa, at
hjemmet forlades i paen og ordentlig stand.

Tilsynets vurdering

Tilsynet vurderer, at der i meget hgj grad leveres kvalitet i hjaelpen til personlig pleje og praktisk
stgtte. Tilsynets vurdering gives pa baggrund af borgernes oplevelser omkring kvaliteten og kontinuite-
ten i leveringen af indsatserne.

Det er tilsynets vurdering, at der er overensstemmelse mellem de visiterede indsatser og de indsatser,
som borgerne beskriver at modtage.

Det er tilsynets vurdering, at medarbejderne i meget hgj grad har den faglige forstaelse for arbejdet
med den rehabiliterende tilgang.

3.4 KOMMUNIKATION OG ADF4£RD

Data OBSERVATION

Tilsynet observerer kommunikationen mellem en borger og en medarbejder. Kommunika-
tionen foregar i en saerdeles respektfuld og anerkendende tone. Borgeren giver flere
gange udtryk for stor glaede ved den dialog, hun har med medarbejderen.
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BORGERINTERVIEW

Borgerne oplyser, at der altid tales til dem i en respektfuld tone, og at medarbejderne
udviser en saerdeles respektfuld adfaerd, nar de er i hjemmet. En borger fortaeller, at der
bestemt aldrig tales ned til vedkommende. Borgeren har oplevelsen af, at der lyttes til
det, hun fremkommer med.

En anden borger udtrykker, at den faste medarbejder altid er meget imgdekommende og
venlig.

MEDARBEJDERINTERVIEW

Medarbejderne beskriver, at de ggr meget ud af at fa en god relation til borgerne. | kom-
munikationen og adfaerden beskriver medarbejderne fokus pa falgende:

Tale i en hgflig og venlig tone.

Udvise en positiv adfaerd og vaere smilende.

Tale i gjenhgjde.

Udvise naervaer - sa man viser, man er der for borgernes skyld.
Bruge kropssproget.

Ikke tale i bydeform eller i en hard tone.

En af medarbejderne beskriver, hvordan han tager en borger i handen og viser vejen, og
saledes udvises en guidende og stottende adfaerd.

Medarbejderne banker altid pa dgren, far de gar ind, og de har opmaerksomhed pa at
bruge overtrakssko, nar det er ngdvendigt.

Medarbejderne fortaeller, at de ved overvaerelse af en mindre hensigtsmaessig kommuni-
kation eller adfaerd fra kollegers side, altid ville reagere ved at tale med den konkrete
kollega herom eller alternativt rette henvendelse til ledelsen. En af medarbejderne poin-
terer, at man som medarbejder har pligt til at reagere, hvis en situation skulle opsta.
Begge medarbejdere fortaeller, at omgangstonen med borgerne er god, og at de ikke in-
den for nyere tid har oplevet eksempler pa uhensigtsmaessig kommunikation og adfaerd.

Tilsynets vurdering
Tilsynet vurderer, at borgerne i meget hgj grad oplever respektfuld kommunikation og adfaerd i dialo-
gen og mgdet med medarbejderne.

Tilsynet vurderer, at medarbejderne i meget haj grad kan redegare for, hvorledes der sikres respektfuld
og anerkendende kommunikation og adfaerd.

3.5 SUNDHEDSFREMME OG FOREBYGGELSE

OBSERVATION

Tilsynet observerer ikke eksempler pa sundhedsmaessige problemer, der ikke er taget
hand om.

BORGERINTERVIEW

Borgerne giver udtryk for, at de ikke har sundhedsmaessige problemstillinger, som de har
behov for at tale med medarbejderne om. En borger fortaeller eksempelvis, at hun pri-
maert taler med hospitalet og kommunens hjemmesygeplejersker herom. Borgeren oply-
ser endvidere, at hun har lidt ernaeringsmaessige udfordringer og nedsat appetit, hvorfor
hun er meget taknemmelig for, at den faste medarbejder laver en god havregrad til
hende hver morgen. Borgeren indkagber selv proteindrikke og er bevidst om at drikke rige-
ligt. En anden borger fortzeller, at hun er sikker pa, at hvis hun havde et sundhedsmaes-
sigt problem, ville medarbejderen tage sig af det.
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MEDARBEJDERINTERVIEW

Medarbejderne beskriver, at de pa besggene hos borgerne er opmaerksomme pa at tilbyde
drikkevarer og stille disse frem, hvis borgeren ikke selv kan. Pa de forskellige besgg i lo-
bet af dagen falges der op pa, om borgerne drikker det, der stilles frem til dem.

En af medarbejderne beskriver fokus pa faldforebyggelse. Medarbejderen fortaller, at
det ofte er taepperne i hjemmet, der giver anledning til utilsigtede haendelser. Der tales
med borgeren om den risiko, der observeres, og borgerne motiveres til at fa taepperne
fjernet. Det er medarbejdernes oplevelse, at det indimellem kan vaere lidt vanskeligt at
motivere borgerne til at fa deres taepper fjernet som led i en forebyggende indsats, men
at det oftest er lettere, nar uheldet er sket.

Som led i forebyggelse af tryksar beskriver medarbejderne fokus pa huden, nar der udfe-
res hjeelp til personlig pleje.

Der tilbydes pasmaring af creme, hvis medarbejderne ser, at huden er red eller tar.

Medarbejderne tager selv kontakt til Hjaelpemiddeldepotet, hvis de vurderer behov for et
trykaflastende hjaelpemiddel. Medarbejderne oplever, at der er et godt samarbejde med
Hjeelpemiddeldepotet. Som regel kommer en medarbejder fra Hjaelpemiddeldepotet ud
til borgeren for at foretage en narmere vurdering af behovet.

Derudover italesaetter medarbejderne fokus pa at stgtte borgerne i indkab og tjekke, at
der ikke er gamle madvarer i kaleskabet. Hvis en borger er smatspisende, motiveres bor-
geren til at indkgbe proteinholdige drikke.

Tilsynets vurdering

Tilsynet vurderer, at borgerne selvstaendigt kan tage vare pa sundhedsmaessige problemstillinger, men at
de samtidig er trygge ved at rette henvendelse til medarbejderne, hvis der skulle opsta behov for dialog
herom.

Tilsynet vurderer, at medarbejderne i meget hgj grad kan redeggre for arbejdet med sundhedsfremmende
og forebyggende indsatser.

3.6 SYGEPLEJEINDSATSER INKLUSIV UDLEVERING AF MEDICIN

Data OBSERVATION
Ingen borgere modtager sygeplejeydelser, der er delegeret til leverandaren.

BORGERINTERVIEW

To borgere far dispenseret medicin af Hjemmesygeplejen, og de forteeller, at de
selv kan administrere medicinen. Borgerne er bevidste om, at de kan rette henven-
delse, hvis de ikke laengere er trygge ved at vaere selvadministrerende.

MEDARBEJDERINTERVIEW

Medarbejderne beskriver, at de kun varetager enkelte delegerede sygeplejeindsat-
ser. Medarbejderne redeggar for delegerede sygeplejeindsatser, sasom katheter-
pleje, stomipleje, pasaetning/aftagning af stottestremper og gjendrypning med vi-
skgse gjendraber.

Medarbejderne giver udtryk for, at de sygeplejeindsatser, de har med at gare, lig-
ger inden for deres uddannelse og kompetenceniveau.

En af medarbejderne italesaetter, at der er mange forskellige hjaelpemidler til pa-
seetning af stgttestremper, men at vedkommende efter mange ar i aldreplejen har
godt styr pa brugen af dem alle.
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Medarbejderen, der redeggr for arbejdsgangen i forbindelse med udlevering af me-
dicin, beskriver, at som det fgrste hentes medicinoversigten via telefonen, og her-
efter kontrolleres det, om der er overensstemmelse mellem angivelsen pa medicin-
oversigten og det antal tabletter, der er dispenseret.

Medarbejder oplyser, at det sikres, at der udleveres medicin fra den rigtige dose-
ringsaeske ved at kontrollere ugedagen. Herudover beskriver medarbejderen, at
navn og CPR-nummer pa doseringsaesken ogsa kontrolleres, sa det sikres, at den rig-
tige borger far den rigtige medicin. Medarbejderen fortaeller, at det ikke er altid,
at der er navn og CPR-nummer pa alle doseringsaesker. Tilsynet bemaerker, at med-
arbejderen ikke er bevidst om, at dette er et krav, og at der skal rettes henven-
delse til Hjemmesygeplejen, nar navn og CPR-nummer mangler.

Tilsynets vurdering

Ingen borgere modtager sygeplejeydelser, der er delegeret til leverandaren.

Tilsynet vurderer, at medarbejderen, der interviewes i forhold til medicinopgaven, i middel grad falger
gaeldende retningslinjer for udlevering af medicin. Tilsynet konstaterer, at medarbejderen ikke er be-
kendt med, at der er krav om markning med navn og CPR-nummer pa doseringsaesker, og at der altid
skal tages kontakt til Hjemmesygeplejen, nar dette mangler.

3.7 ORGANISATORISKE RAMMER OG TVARFAGLIGT SAMARBEJDE

Data Leverandgren har gennem lgbende rekruttering fokus pa at sikre tilstedevaerelse af de
ngdvendige faglige kompetencer. | rekrutteringen af nye medarbejdere er der fokus pa at
udvise fleksibilitet i medarbejdernes magdetid. Eksempelvis er der abnet op for mulighe-
den for, at medarbejdere kan ansaettes i vagtfrie stillinger, hvad angar weekendvagter.
Lederen oplyser, at muligheden har bidraget til en lettere rekruttering af nye medarbej-
dere. Dog kan der vare visse rekrutteringsvanskeligheder i forhold til social- og sundheds-
assistenter. Lederen oplyser, at leverandgren ikke har sa mange borgere med komplekse
problemstillinger eller borgere med delegerede sygeplejeindsatser, hvilket som oftest er
de opgaver, som det bade er mest naturligt at seette social- og sundhedsassistenter til og
som social- og sundhedsassistenterne som oftest ogsa foretrackker at arbejde med.

Lederen beskriver, at man forsgger at bringe social- og sundhedsassistenternes faglige
kompetencer i spil, ved at de deltager i oplaeringen og kompetenceudviklingen af social-
og sundhedshjaelpere. Indsatserne sker typisk ved oplaering i praksis ude hos borgerne.

Leverandgren har en sygeplejerske ansat pa fuld tid. Sygeplejersken bruges til faglig spar-
ring og er medansvarlig for flere af emnerne i kvalitetsarbejdet, som eksempelvis kvali-
tetsarbejdet med dokumentationen og hygiejnen. Sidstnavnte har vaeret og er stadig et
stort fokusomrade i forbindelse med COVID-19. Leverandarens sygeplejerske samarbejder
med kommunens hjemmesygeplejersker og ressourcepersoner, nar der opstar behov her-
for.

Hver morgen starter sygeplejersken med at gennemga den dokumentation, der er foreta-
get gennem de sidste 24 timer. Dette gares som led i at sikre den nadvendige opfalgning
pa andringer, observationer og handlinger.

Leverandgren har ogsa et taet samarbejde med kommunens sakaldte ”Fglge-hjem-team”,
og som deltager pa rehabiliteringsmader, nar en borger visiteres til rehabiliteringsforlgb/
rehabiliteringsindsatser.

Leverandaren har ufaglaerte medarbejdere ansat. Lederen beskriver, at disse typisk an-
seettes i en tidsbegraenset periode pa et ar. Lederen har stort fokus pa, hvordan ufag-
laerte medarbejdere bedst stottes i at reflektere over deres fremtidige gnsker for uddan-
nelse og job. Hvert ar har lederen en samtale med de ufaglaerte medarbejdere, hvor der
blandt andet tales om, hvorvidt medarbejderen ser sig selv fortsatte i branchen, og hvad
der skal til for at sgge ind pa uddannelsen.
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Over for medarbejderne italesaetter lederen de gode muligheder, der er for voksenlgn un-
der uddannelsen og de efterfglgende gode jobmuligheder.

MEDARBEJDERINTERVIEW

Medarbejderne italesatter, at de har de rette kompetencer til at lgse de opgaver, de
stilles over for i hverdagen.

Ved tvivl om en opgaves lagsning beskriver medarbejderne, at de altid vil tage kontakt til
kontorets personale, ledelsen eller sygeplejersken.

Medarbejderne har kendskab til, hvor der kan sgges instrukser og retningslinjer, og de be-
skriver, at disse ligger i mapper pa kontoret. Ved behov for sagning af yderligere instruk-
ser tages typisk kontakt til sygeplejersken eller kontorets personale.

Medarbejderne beskriver eksempler pa, hvordan de falger gaeldende arbejdsgange ved ek-
sempelvis forgaves gang hos en borger eller ved en borgers dedsfald.

Pa mader mellem medarbejderne og ledelsen foregar der faglig refleksion og sparring om-
kring komplekse borgere. En af medarbejderne fortaller, at der pa mgderne blandt andet
tales om, hvordan man skal forholde sig, hvad malet er, og hvordan der skal handles pa
eventuelle udfordringer.

Medarbejderne beskriver ligeledes deltagelse i rehabiliteringsmgder sammen med kom-
munens fysioterapeuter, ergoterapeuter og sygeplejersker. | et tvaerfagligt samarbejde
taler man om, hvordan man med en feelles indsats skal na de opstillede mal. Det er med-
arbejdernes oplevelse, at samarbejdet mellem terapeuterne og leverandgren bidrager til
fastholdelse af borgernes ressourcer. Medarbejderne giver eksempler pa rehabiliterings-
forlgb i forhold til borgere, der efter indlaeggelse har haft et funktionstab. Medarbej-
derne har gode erfaringer med deltagelse i rehabiliteringsforlgb, hvor borgere har profite-
ret af den feelles indsats.

Tilsynets vurdering

Tilsynet vurderer, at der ledelsesmaessigt i haj grad er fokus pa at sikre tilstedevaerelse af de ngdven-
dige faglige kompetencer samt et ledelsesmaessigt fokus pa at sikre den ngdvendige kompetenceudvik-
ling af medarbejderne.

Tilsynet vurderer, at medarbejderne oplever at have de ngdvendige kompetencer til at udfgre de opga-
ver, de stilles over for i hverdagen. Det er tilsynets vurdering, at medarbejderne i meget hgj grad kan
redeggre for, hvorledes der sker tvaerfagligt samarbejde i praksis.

3.8

Data

OBSERVATIONSSTUDIE

Tilsynet foretager et observationsstudie af hjalp til personlig pleje og servering af mor-
genmad.

KOMMUNIKATION

Medarbejderen banker pa, far han gar ind. Der hilses venligt pa borgeren. Borgeren smiler
ved gensynet af medarbejderen og udtrykker sin begejstring over at se medarbejderen
igen. Borgeren er meget snakkesalig, og medarbejderen lytter og kommenterer pa det,
borgeren fortaeller.

SELVBESTEMMELSE OG MEDINDFLYDELSE

Borgeren fortaeller labende, hvordan hun gerne vil have hjaelpen udfgrt den konkrete
dag. Medarbejderen falger borgerens anvisninger i alle situationer.
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Eksempelvis fortaller borgeren, at hun maske er blevet rad pa huden og sparger, om
medarbejderen vil kigge pa det. Medarbejderen kigger pa huden og smgrer creme pa ef-
ter aftale med borgeren.

Medarbejderen sparger borgeren flere gange, om hun er tilfreds. Eksempelvis sparges
borgeren, om hun fgler, at stremperne sidder godt.

REHABILITERING

Borgeren kan deltage i plejen og tager selvstaendigt initiativ til at bruge egne ressourcer.
Medarbejderen udviser talmodighed og lader borgeren gare det, hun selv magter. Medar-
bejderen foreslar, at borgeren hjalpes pa badevaerelset, hvor hun selv kan vaske sig lidt
mere. Borgeren fortaeller med et smil, at det gider hun ikke i dag. Medarbejderen smiler
venligt tilbage til borgeren og respekterer borgerens valg.

ORGANISERING AF ARBEJDET

Medarbejderen arbejder i et stille og roligt tempo. Der forekommer ingen forstyrrelser
undervejs. Borgeren spgrger, om medarbejderen har fri i weekenden. Borgeren udtrykker
stor glaede ved at fa at vide, at medarbejderen ogsa kommer igen i weekenden.

DEN FAGLIGE UDF@QRELSE AF ARBEJDET
Borgeren far hjaelp til nedre hygiejne i sengen. Plejen udferes pa korrekt made.

Medarbejderen anvender handsker, nar det er relevant. Tilsynet bemaerker, at medarbej-
deren ikke i alle situationer foretager de ngdvendige handskeskift. Eksempelvis skifter
medarbejderen ikke handsker i overgangen fra udferelse af nedre hygiejne og til opgaver
pa badevaerelset.

Det er tydeligt, at medarbejderen har et godt kendskab til borgerens behov, gnsker og va-
ner. Pa et tidspunkt er borgeren pa vej over i sin kgrestol. Medarbejderen korrigerer ven-
ligt borgeren og stiller i stedet rollatoren frem til borgeren. Borgeren giver udtryk for, at
det er godt, at medarbejderen har sa godt styr pa det hele, nar hun selv mister overblik-
ket.

Borgeren hjaelpes med pakladning og tilbydes morgenmad.

Mens borgeren spiser sin morgenmad, far hun et telefonopkald med besked om, at en ny
madras snarest vil blive leveret. Borgeren bekymrer sig om dette og medarbejderen for-
sikrer borgeren om, at han nok skal blive for at modtage den nye madras. Medarbejderen
reder borgerens seng med den nye madras, sa denne er klar til senere brug. Borgeren
henvender sig til tilsynet og italesaetter sin begejstring for den fleksible og venlige indstil-
ling fra medarbejderens side.

Tilsynets vurdering

Tilsynet vurderer, at der under observationsstudiet i meget hgj grad sikres respektfuld kommunikation
med borgeren. Tilsynet vurderer, at medarbejderen i meget haj grad sikrer borgerens selvbestemmel-
sesret ved at inddrage borgeren samt ved i alle situationer at respektere borgerens ansker. Tilsynet vur-
derer, at medarbejderen udfgrer plejen i et tempo afstemt borgerens behov og med udgangspunkt i den
rehabiliterende tilgang. Medarbejderen har under hele forlabet fokus pa at sikre borgerens velbefin-
dende.

Tilsynet vurderer, at der i middel grad sikres overholdelse af gaeldende retningslinjer for korrekt hand-
hygiejne. Vurderingen gives pa baggrund af, at medarbejderen ikke i alle situationer foretager de ngd-
vendige handskift.
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4. TILSYNETS FORMAL OG METODE

Formalet med tilsyn i Lyngby-Taarbaek er at afdaekke, hvorvidt der er sammenhaeng mellem de beskrevne
og vedtagne rammer og den praksis, der udfgres pa stedet samt at bidrage til den labende 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 saerlig 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, observationer, observationsstudier samt gen-
nemgang 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

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

VURDERING VURDERINGSGRUNDLAG

SCORE: 5 Indikatorerne er i meget hgj grad opfyldt

e Der eringen eller fa mindre vaesentlige mangler i opfyldelsen.

e Indikatorerne er opfyldt i forhold til alle borgere med ingen eller fa mindre
vaesentlige mangler.

e Tilsynet har ingen anbefalinger.

e Der kan forekomme enkelte udviklingspunkter, som draftes ved tilbagemel-
dingen og noteres som bemaerkning i rapporten.

SCORE: 4 Indikatorerne er i haj grad opfyldt
e Der er fa mangler i opfyldelsen, som vil kunne afhjaelpes ved en mindre
indsats.

e Indikatorerne er opfyldt i forhold til sterstedelen af borgerne.
e Sterstedelen af indikatorerne i temaet er opfyldt.
e Tilsynet har en eller flere anbefalinger.

SCORE: 3 Indikatorerne er i middel grad opfyldt

e Der er en del mangler i opfyldelsen, som vil kunne afhjalpes ved en mal-
rettet indsats.

e Indikatorerne er opfyldt i forhold til en del af borgerne.

e En del af elementerne i indikatorerne i temaet er opfyldt.

e Tilsynet har en eller flere anbefalinger.

SCORE: 2 Indikatorerne er i lav grad opfyldt

e Der er flere og/eller vasentlige mangler i opfyldelsen, med betydning for
borgernes sikkerhed eller autonomi, som vil kraeve en betydelig og malret-
tet indsats for at kunne afhjaelpes.

e Indikatorerne er opfyldt i forhold til fa af borgerne.

e Fa af elementerne i indikatorerne er opfyldt.

e Tilsynet har en eller flere anbefalinger.

Det samlede tilsynsresultat kan felges op af kontakt til forvaltningen.

SCORE: 1 Indikatorerne er i meget lav grad opfyldt
e Omfattende mangler i opfyldelsen, som vil kraeve en radikal indsats for at
afhjaelpes.

e Indikatorer i temaet er opfyldt for fa eller ingen af borgerne.

e Der er fare for borgernes sikkerhed og autonomi i en sadan grad, at det er
ngdvendigt omgaende at gribe ind.

o Tilsynet har en eller flere anbefalinger.

Det samlede tilsynsresultat folges 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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