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Forord

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

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

Anden del af rapporten indeholder en kortfattet gengivelse af de data, som tilsynet har indsamlet ved hhv.
interviews, observationer, observationsstudie og gennemgang af dokumentation. For hvert tema foretager
de tilsynsfgrende en vurdering ud fra den indsamlede data og evrige 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

Niels Kristoffersen
Partner

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

Partneransvarlig

«(((EEU\CC%AN %_

Mette Norré Sgrensen

ﬁ'g;’ﬁ“’; 89 04 75 Tilsynet er altid udtryk
Mail: meo@bdo.dk for et gjebliksbillede 0g
Projektansvarlig skal derfor vurderes ud

fra dette.
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1. Formalia

Oplysninger om hjemmeplejen og tilsynet

Navn og Adresse: Svane Pleje, Bygmestervej 10B, stuen, 2400 Kebenhavn NV
Leder: Per Randorf
Dato for tilsynsbesgg: Den 13. juni 2025

Tilsynsresultatet baserer sig pa falgende datagrundlag:
e Interview med ledelse
e Tilsynsbesag hos tre borgere
e Gennemgang af dokumentation (SEL)
e Observationsstudie

e Gruppeinterview med seks medarbejdere (fire social- og sundhedshjzelpere, en social- og sund-
hedsassistent, der fungerer som sundhedsfaglig teamkoordinator og en administrativ medarbej-
der)

Borgerne er udvalgt efter falgende kriterier:

e En borger, der modtager hjemmepleje mellem 2-8 timer ugentligt
e To borgere, der modtager hjemmepleje i mere end 8 timer ugentligt
e Et observationsstudie

Hjemmeplejen har modtaget varsling 6 uger far tilsynets afholdelse, jf. Kebenhavns Kommunes ret-
ningslinjer pa omradet

Borgere, der 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 tilsynsforlgb og forelgbige udfordringer.

Tilsynskonsulenter:
Gitte Lee Anderskov, Senior Manager og sygeplejerske
Mette Norré Sgrensen, Director og sygeplejerske




PRIVAT LEVERAND@R AF HJEMMEPLEJE - SVANE
ANMELDT TILSYN | JUNI 2025 PLEJE K@BENHAVNS KOMMUNE

2. Vurdering

2.1 Tilsynets vurderinger

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

Vurdering af Svane pleje

Personlig pleje

Praktisk stotte

Rehabilitering

Kommunikation og respekt
Sunhedsfremme og forebyggelse
Observationsstudie

Dokumentation SEL

Fokusomrade- Besggsplaner

o
_
N
w
N
(8]

Score

Personlig pleje

Tilsynet vurderer, at borgerne er soignerede i overensstemmelse med deres levevis. Det er tilsynets vurde-
ring, at borgerne generelt er tilfredse med den personlige hjalp og stette. Borgerne oplever, at hjaelpen
generelt er af en god kvalitet, fraset en borger, der oplever en variation i kvaliteten af hjalpen omkring
forflytning. Det er tilsynets vurdering, at medarbejderne pa faglig og reflekteret vis kan redegare for, hvor-
dan der sikres hensyn til borgernes gnsker og behov til den personlige pleje, samt at der sikres fokus pa
kontinuitet.

Praktisk statte

Tilsynet vurderer, at borgernes boliger og hjaelpemidler er renholdte i overensstemmelse med borgernes
behov og levevis. Det er tilsynets vurdering, at borgerne i meget hgj grad er tilfredse med kvaliteten af
hjeelpen samt kontinuiteten af hjaelpen. Det er tilsynets vurdering, at medarbejderne kan redeggre for
deres arbejdsgange i forbindelse med renggringsindsatsen. Det er tilsynets vurdering, at medarbejderne er
bekendte med gaeldende hygiejniske retningslinjer og brug af vaernemidler.

Rehabilitering

Det er tilsynets vurdering, at borgerne oplever, at de har mulighed for at anvende egne ressourcer i over-
ensstemmelse med deres formaen, og at flere borgere beskriver et godt samarbejde med medarbejderne,
hvor medarbejderne yder rehabiliterende hjalp. Det vurderes ligeledes, at medarbejderne kan redeggre
for flere essentielle omrader inden for rehabiliteringsbegrebet.
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Kommunikation og respekt

Tilsynet vurderer, at borgerne oplever en respektfuld, venlig og imgdekommende kommunikation fra med-
arbejdernes side. Tilsynet vurderer, at medarbejderne kan forklare ngglefaktorer, der understgtter en re-
spektfuld kommunikation og adfaerd, som er tilpasset den enkelte borger. Det er ogsa tilsynets vurdering,
at medarbejderne forstar og kan omsatte, hvordan relationer etablerer et tillidsfuldt fundament i plejen.
Det er dog tilsynets vurdering, at en af de tre besagte borgere oplever en mindre hensigtsmaessig adfaerd i
relation til hund i hjemmet, som vil kunne forebygges ved en mindre indsats.

Sundhedsfremme og forebyggelse

Det er tilsynets vurdering, at borgerne oplever, at medarbejderne er opmaerksomme pa deres velbefin-
dende, og at medarbejderne foretager handlinger af forebyggende og sundhedsfremmende karakter. Det
vurderes, at medarbejderne pa faglig og reflekteret vis kan redeggre for relevante forebyggende og sund-
hedsfremmende indsatser, der udfares i praksis. Ligeledes observeres sundhedsfremmende og forebyggende
tiltag i borgernes hjem.

Observationsstudie

Det er tilsynets vurdering, at medarbejderne tilpasser kommunikationen til borgerens kognitive funktions-
niveau. Dertil er det tilsynets vurdering, at plejesituationen organiseres hensigtsmaessigt uden ungdige af-
brydelser, og at der arbejdes rehabiliterende, afstemt med borgerens funktionsniveau. Dog vurderes det,
at der er udviklingsomrader til den faglige indsats, som er relateret til selvbestemmelse og medindflydelse
og til den plejefaglige indsats vedrarende vaerdighed samt efterlevelse af faglige retningslinjer og normer
pa omradet ved udferelse af den personlige pleje og behandling. Det er tilsynets vurdering, at manglerne
vil kunne udbedres ved en malrettet indsats.

Dokumentation SEL

Tilsynet vurderer, at der er enkelte mangler i forhold til udfyldelse af funktionsevnetilstande og opfalgning
pa forvaerring. Dertil er det tilsynets vurdering, at medarbejderne kan redeggre for arbejdsgange ifm. funk-
tionsevnetilstande, generelle oplysninger og observationsnotater.

Fokusomrade - Besggsplaner

Det er tilsynets vurdering, at der er oprettet besaggsplaner, som er af en varierende kvalitet, hvor der er
elementer af fyldestggrende beskrivelser. Besggsplanerne mangler dog handlevejledende beskrivelser til,
hvorledes hjaelpen gives individuelt. Desuden mangler der beskrivelser af borgernes egne ressourcer, den
socialpadagogiske tilgang samt sundhedsfremmende og forebyggende indsatser relateret til plejen ved bor-
gere, hvor det vurderes relevant.

Det er tilsynets vurdering at manglerne vil kunne udbedres ved en malrettet indsats.

Pa trods af manglerne er det tilsynets vurdering, at de interviewede medarbejdere kan redeggre for rele-
vante arbejdsgange i forbindelse med udarbejdelse og anvendelse af besggsplanerne.

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

2.2 Tilsynets anbefalinger

Tilsynet giver anledning til fglgende anbefalinger:

1. Tilsynet anbefaler, at ledelsen retter en opmaerksomhed pa, hvorledes der arbejdes malrettet med
den socialpaedagogiske tilgang i levering af hjaelpen til malgruppen.

2. Tilsynet anbefaler, at ledelsen retter en opmaerksomhed pa, hvorledes planlaegningen kan imgde-
komme problemstillinger i levering af hjaelpen pga. hund i hjemmet.

3. Tilsynet anbefaler, at ledelsen igangsaetter et fokus pa plejesituationer med haj kompleksitet med
et saerligt fokus pa vaerdighed.
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4. Tilsynet anbefaler, at ledelsen retter en opmarksomhed pa dokumentationsarbejdet ift. at doku-
mentere opfalgning pa observeret forvaerring samt opdatering af funktionsevnetilstande.

5. Tilsynet anbefaler, at ledelsen ager fokus pa arbejdet med besagsplaner, sa disse konsekvent be-
skrives handlevejledende samt med beskrivelse af borgernes ressourcer og med social padagogisk
tilgang.

2.3 Opfelgning fra sidste tilsyn

Data:
LEDERINTERVIEW
Det er forste gang, at BDO gennemfgrer kommunalt tilsyn hos Svane Pleje i Kgbenhavns Kommune SOF.

2.4 Aktuelle vilkar

Data:
LEDERINTERVIEW

Svane Pleje beskriver at vaere opstartet som privat leverander af hjemmepleje i Kebenhavns Kommune
SOF i efteraret 2024. Det beskrives, hvorledes leverandgren fortsat er ved at etablere sig, og at der er
mange driftsmaessige og udviklingsmaessige processer i gang. Der arbejdes med at beskrive og imple-
mentere arbejdsgange, som afpraves, evalueres og justeres.

Der anvendes en del tid pa rekruttering, hvor ledelsen beskriver udfordringer med at rekruttere fagud-
dannede medarbejdere, der har lyst til at arbejde med helhedspleje, jf. den nye Zldrelov. Det beskri-
ves, at der er en del ufaglaerte medarbejdere ansat, som gennemgar en grundig oplaering, og det frem-
haves, hvordan ledelsen ophgrer samarbejdet med medarbejdere, der ikke viser sig at leve op til de
forventede krav.

Svane Pleje oplever en stor borgertilgang, og dette skyldes et taet samarbejde med kommunen, dygtige
medarbejdere, ’der tager borgere med’ fra andre private leverandaerer af hjemmepleje, samt at bor-
gerne anbefaler leverandgren til hinanden. Svane Pleje leverer aktuelt indsatser til ca. 200 borgere i
Kebenhavns Kommune SOF.

Svane Pleje beskriver, hvordan der i organisationen er en rakke kvalitetskrav, fx arbejdes der med sy-
stematiske opstartsbesgg ved nye borgere, hvor borgernes behov afdaekkes af faste ngglepersoner pa
omradet. Ved opstartsbesaget sikres bl.a. forventningsafstemning med borgeren, vurdering af behov,
opmarksomhed pa saerlige ansker og opstart af besggsplanen.

Svane Pleje arbejder efter et struktureret fagligt arshjul med forskellige faglige temaer, herunder bl.a.
kvalitetsstandarderne, lovgivning pa omradet, dokumentation, hverdagsrehabilitering, vaerdighed og
hygiejne. Arshjulet er fleksibelt, og falges ikke slavist, idet Svane Pleje gnsker at koble sig mest muligt
pa forvaltningens aktuelle indsatser, fokusomrader, undervisningstilbud samt griber relevante emner i
forbindelse med, at de opstar i praksis. Svane Pleje har desuden strukturerede introduktionsprogram-
mer for nye medarbejdere med undervisning i bl.a. plejefaglige arbejdsgange, dokumentation og medi-
cinhandtering, jf. kommunens retningslinjer.

Dertil afholdes der fast dokumentationsundervisning hver 2. uge med saerligt fokus pa observationsno-
tater og besggsplaner. Dertil er der opstartet et samarbejde med SOSU-skolen omkring 17 ugers uddan-
nelsesforlgb, og der er medarbejdere, der inden for narmeste fremtid skal pa kursus i rehabilitering og
genoptraning. Ligeledes fremhaeves det, at Svane Pleje er i gang med at rekruttere egne terapeuter til
de tvaerfaglige teams, og der arbejdes pa at etablere et samarbejde med Kgbenhavns Kommune SOF
ift. opgaveoverdragelse af SUL ydelser og omkring etablering af tvaerfaglig triage. Desuden er der et
seerligt fokus pa SOF’s malgruppe, herunder faglige kompetencer i kommunikation til psykisk sarbare
borgere, hvor der bl.a. arbejdes med konflikttrappen og individuel kommunikation og tilgang.
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Hver 2. uge er der fagligt mgde i hver gruppe, hvor borgere tages op til faglig sparring. | det daglige
laeser de sundhedsfaglige koordinatorer op pa borgernes dokumentation, og star for den faglige spar-
ring med hver enkelt medarbejder ved behov.




PRIVAT LEVERAND@R AF HJEMMEPLEJE - SVANE
ANMELDT TILSYN | JUNI 2025 PLEJE K@BENHAVNS KOMMUNE

3. Datagrundlag

3.1 Personlig pleje

Data:

OBSERVATION

Alle tre borgere er visiteret til hjaelp til personlig pleje. For alle tre borgere ses det, at den leverede
indsats stemmer overens med deres behov. Borgerne fremstar soignerede i overensstemmelse med le-
vevis, ansker og vaner. Tilsynet mgder en medarbejder pa to af borgerbesaggene, der vaelger at blive
hos borgeren under interviewet for borgerens tryghed. Den ene medarbejder venter i opgangen, og den
anden medarbejder venter i kekkenet, hvor det ses, at borgeren er tryg ved medarbejderens omsorgs-
fulde tilstedeveerelse.

BORGERINTERVIEW

Alle tre borgere er tilfredse med den faste hjaelp, som de oplever leveres af faste og kendte medarbej-
dere. Borgerne oplever, at hjaelpen er af en god kvalitet, samt at hjaelpen foregar i et godt samar-
bejde med medarbejderne. Borgerne fortaeller, at hjalpen leveres til tiden, og at aftaler overholdes.
Borgerne oplever at have en fast kontaktperson, som de er meget trygge ved. En borger har gnsket en
anden kontaktperson, idet borgeren ikke oplevede et godt match med den forrige, hvor borgeren frem-
haver, at der fra kontorets side er stor lydhagrhed, og at de arbejder pa at finde den rette kontaktper-
son til borgeren. Borgeren udtrykker at vare meget tilfreds med dette. Borgerne fremhaver, hvordan
medarbejderne tilpasser hjaelpen, sa den passer til deres forskellige behov, og en borger fremhaever,
at kontaktpersonen altid ringer om morgenen, og afstemmer, hvilket klokkeslaet det passer borgeren at
fa besgg. En borger fremhaever ligeledes, hvordan det allerede er aftalt, hvem der skal komme, nar
kontaktpersonen skal have ferie. En anden borger fremhaever, at hjaelpen altid leveres pa de aftalte
tidspunkter, og kommer der en anden medarbejder, informeres borgeren altid forinden, sa borgeren
kan forberede sig pa dette. En borger, der generelt er tilfreds, fortaeller, at der indimellem kommer
medarbejdere, der ikke i samme grad som den faste hjalper malretter hjalpen, men kraver for me-
get af borgeren ifm. forflytning, hvilket gar borgeren utryg og ked af det. Tilsynet drgftede problem-
stillingen med en medarbejder, der oplyste at kende til problemstillingen. Tilsynet bemaerker, at be-
skrivelsen omkring hjaelpen til forflytning er sparsomt beskrevet i dokumentationen.

MEDARBEJDERINTERVIEW

Medarbejderne fortaller, at det er forskelligt, om de kerer ud hjemmefra eller mader ind pa kontoret.
Borgerne fordeles efter kontaktpersonsprincippet, og i tilfeelde af, at de skal overtage en andens bor-
ger, fx ved sygdom eller ferie, anvendes besggsplanen, sa hjaelpen kan leveres pa vanlig vis. Medarbej-
derne falger besggsplanerne, og tilpasser hjaelpen efter borgerens behov pa dagen, som identificeres
ved dialog og observation af borgeren. Medarbejderne fremhaever, at der arbejdes ud fra borgernes
livshistorie, som anvendes til at tilpasse rammerne for hjalpen. Vigtig information ift. at imgdekomme
borgernes behov i levering af ydelserne forsages indhentet ved opstartsmagdet. Dette made foretages af
faglig koordinator, der forventningsafstemmer med borgerne, og starter den fgrste dokumentation op.
Medarbejderne forteeller, at hjaelpen til den pagaeldende malgruppe gives individuelt. Der arbejdes ef-
ter en rehabiliterende tilgang, og det fremhaeves, at malgruppen ofte har mange fysiske ressourcer,
som inddrages. Dertil er der fokus pa den paedagogiske tilgang, som tilpasses individuelt. Herudover
afholdes der teammgder hver 2. uge for hvert team, hvor borgere med komplekse plejemaessige udfor-
dringer tages op til sparring, eller et fagligt fokus tages op til faelles refleksion og laering. | tilfaelde af,
at der observeres forvaerring hos en borger, ringes der til sygeplejersken, og observationer dokumente-
res, og er det akut, ringes 112.
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Tilsynets vurdering - 4
Tilsynet vurderer, at indikatorerne i haj grad er opfyldt.

Tilsynet vurderer, at borgerne er soignerede i overensstemmelse med deres levevis. Det er tilsynets
vurdering, at borgerne generelt er tilfredse med den personlige hjalp og statte. Borgerne oplever, at
hjaelpen generelt er af en god kvalitet, fraset en borger, der oplever variation i kvaliteten af hjaelpen
omkring forflytning. Det er tilsynets vurdering, at medarbejderne pa faglig og reflekteret vis kan rede-
gore for, hvordan der sikres hensyn til borgernes ansker og behov til den personlige pleje, samt at der
sikres fokus pa kontinuitet.

3.2 Praktisk stotte

Data:
OBSERVATION

Borgernes boliger ses generelt ryddelige og renholdt. Hos alle borgerne svarer indsatsen til borgernes
behov og levevis, og hjaelpemidler ses ligeledes renholdte.

Tilsynet observerer medarbejdere pa alle tre besag, hvor det bl.a. observeres, at medarbejderne i dia-
log med borgerne udferer praktiske opgaver, sasom opvask, affaldshandtering og rengaring. En medar-
bejder fortaeller at gere en saerlig indsats for at understatte borgeren til at smide sit affald i en skral-

despand frem for pa gulvet.

BORGERINTERVIEW

Alle tre borgere er meget tilfredse med kvaliteten af medarbejdernes indsats, og de oplever kontinui-
tet i hjeelpen. Borgerne beskriver, at medarbejderne udviser fleksibilitet, og at de er meget grundige
inden for de standarder, der er i kommunen.

MEDARBEJDERINTERVIEW

Medarbejderne beskriver, at borgerne far hjaelp til rengagring med et fast tidsinterval, og at indsatsen
tydeligt fremgar i beskrivelser af ydelsen, sa hensyn til borgernes gnsker og behov sikres. Medarbej-
derne inddrager borgerne lgbende i opgaverne, og de udfarer nogle af opgaverne i samarbejde med
borgerne. Medarbejderne anvender en tilgang, hvor borgerne motiveres til at modtage hjaelpen samt
til at deltage i hjaelpen. Dertil tilbydes der fleksibel rengaring, sa borgerne kan ”bytte ydelser”, hvis
borgerne fx fgler behov for at fa ryddet op frem for at fa stavsuget.

Medarbejderne beskriver, at hvor der er risiko for staenk pa tajet i forbindelse med udfarelse af opga-
verne, anvendes der vaernemidler, og medarbejderne beskriver opmaerksomhed pa hygiejniske princip-
per, herunder handhygiejne mellem handskeskift.

Tilsynets vurdering - 5
Tilsynet vurderer, at indikatorerne i meget haj grad er opfyldt.

Tilsynet vurderer, at borgernes boliger og hjalpemidler er renholdt i overensstemmelse med borgernes
behov og levevis. Det er tilsynets vurdering, at borgerne i meget hgj grad er tilfredse med kvaliteten af
hjeelpen samt kontinuiteten af hjalpen. Det er tilsynets vurdering, at medarbejderne kan redeggre for
deres arbejdsgange i forbindelse med renggringsindsatsen. Det er tilsynets vurdering, at medarbej-
derne er bekendte med gaeldende hygiejniske retningslinjer og brug af vaernemidler.

10
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3.3 Rehabilitering

Data:
OBSERVATIONER

| forbindelse med et borgerbesag observeres en interaktion mellem medarbejder og borger, hvor med-
arbejderen indimellem understgtter borgeren i at fortaelle om sine oplevelser. Borgeren gar indimellem
i sta, og har svaert ved at finde ordene, hvor medarbejderen stgtter med at sige det ord, som borgeren
leder efter, hvorefter borgerens sprog igen flyder. Dertil observeres det, at borgeren motiveres til selv
at tilberede og hente sin kaffe i kekkenet.

BORGERE

Alle tre borgere oplever, at de er inddragede i opgavelgsningen. Alle borgerne beskriver, at de bidrager
hertil i overensstemmelse med deres ressourcer. Flere borgere naevner, at de i samarbejde med med-
arbejderne selv udfarer store dele af deres personlige hygiejne og praktiske opgaver. En borger frem-
haver fx, at ved mundtlig vejledning og guidning fra den faste medarbejder samt rette hjelpemiddel,
kan borgeren selv mestre at tage brusebad. Dertil fremhasver en anden borger at opleve, at grasnsen
mellem hjaelpen, og det borgeren selv yder, er i fin harmoni og balance.

MEDARBEJDERE

Medarbejderne beskriver, at den rehabiliterende tilgang sikrer fokus pa at bevare borgernes ressourcer
og funktioner laengst muligt, og i nogle tilfalde endda forbedrer borgernes funktionsniveau. En medar-
bejder giver eksempler pa, hvorledes medarbejderen altid vaelger det forflytningsredskab, som kraever
mest aktiv deltagelse fra borgeren. Medarbejderne fortaeller, at borgernes funktionsniveau som mini-
mum skal vedligeholdes, idet ’at kunne selv’ bidrager med livsglaede for borgerne. Medarbejderne for-
teeller, at de skal opstarte pa Digi-rehab ved hjaelper, og at en negleperson har varet pa kursus, og
skal vaere tovholder pa forlgbene og sta for planlaegningen samt oplaeringen i disse forlagb.

Tilsynets vurdering - 5

Tilsynet vurderer, at indikatorerne i meget hgj grad er opfyldt.

Det er tilsynets vurdering, at borgerne oplever, at de har mulighed for at anvende egne ressourcer i
overensstemmelse med deres formaen, og at flere borgere beskriver et godt samarbejde med medar-

bejderne, hvor medarbejderne yder rehabiliterende hjalp. Det vurderes ligeledes, at medarbejderne
kan redegare for flere essentielle omrader inden for rehabiliteringsbegrebet.

3.4 Kommunikation og respekt

Data:
OBSERVATION

Tilsynet magdes med medarbejdere forud for to besag, og der observeres en respektfuld og venlig kom-
munikation mellem medarbejdere og borgere. Ligeledes overhgrer tilsynet en meget respektfuld, img-
dekommende og venlig telefonisk dialog fra medarbejderen pa kontoret, hvor der gives god tid til at
tale med borgeren.

BORGERINTERVIEW

Borgerne giver udtryk for, at medarbejderne, der kommer i hjemmet og dem pa kontoret, har en re-
spektfuld, venlig, imgdekommende og ordentlig tone. Ligeledes navner borgerne, at medarbejderne
opleves som flinke, hjaelpsomme og haflige i deres adfaerd. En borger fremhaver at have det sjovt
med medarbejderne, hvor der grines meget. En anden borger fortaeller, at der er nogle medarbejdere,
der er bange for hunde, og som forlader borgeren, nar de opdager, at borgeren har hund. Det har den
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konsekvens, at borgeren skal vente til en anden medarbejder, der er ok med hunde, kan komme i ste-
det for. Borgeren undrer sig over, at medarbejderne ikke pa forhand er oplyst om, at der er hund i
hjemmet.

MEDARBEJDERINTERVIEW

Medarbejderne fortaeller, at kommunikation er et grundlaeggende vaerktgj i hjaelpen og statten til mal-
gruppen. Kommunikationen afvejes ift. borgerens aktuelle psykiske tilstand. Ved borgere, der kan have
en udadreagerende adfaerd, traedes der naensomt frem, og evt. traekker medarbejderen sig tilbage og
bytter med en anden kollega. Nogle gange kan afledning, motivation og tilbageholdenhed vaere et
brugbart redskab til at konfliktnedtrappe.

Medarbejderne fortaeller desuden, at de sikrer sig en respektfuld kommunikation og adfaerd ved at
vaere smilende og at inddrage borgeren. Hertil beskriver medarbejderne, at de har fokus pa at tilpasse
kommunikationen individuelt. Medarbejderne fremhaever, at mange borgere har psykiske udfordringer,
og at der ofte kan vaere et langt relationsarbejde forud for, at medarbejderne kan fa lov at hjalpe
borgeren. Medarbejderne navner flere eksempler pa, hvordan de er lykkedes med at danne en tryg re-
lation ved at vaere ydmyg, lyttende og anerkendende. Medarbejderne italesatter vigtigheden af at
vaere naervaerende og at undlade at udvise travlhed. Ligeledes er medarbejderne opmaerksomme pa at
udvise et roligt, abent og imgdekommende kropssprog. Borgerne ma ikke fale sig overset.

Tilsynets vurdering - 4
Tilsynet vurderer, at indikatorerne i hgj grad er opfyldt.

Tilsynet vurderer, at borgerne oplever en respektfuld, venlig og imedekommende kommunikation fra
medarbejdernes side. Tilsynet vurderer, at medarbejderne kan forklare ngglefaktorer, der understot-
ter en respektfuld kommunikation og adfaerd tilpasset den enkelte borger. Det er ogsa tilsynets vurde-
ring, at medarbejderne forstar og kan omsaette, hvordan relationer etablerer et tillidsfuldt fundament
i plejen. Det er dog tilsynets vurdering, at en af de tre besagte borgere oplever en mindre hensigts-
maessig adfaerd i relation til hund i hjemmet, som vil kunne forebygges ved en mindre indsats.

3.5 Sundhedsfremme og forebyggelse

Data:
OBSERVATION
Pa besggene observeres det, at vaeske og maltider er sat frem til borgerne.

BORGERINTERVIEW

Alle tre borgere oplever, at medarbejderne foretager forebyggende og sundhedsfremmende handlin-
ger. En borger beskriver fx, at medarbejderne er meget omhyggelige med at understgtte borgeren i at
forebygge hudproblemer, og det opleves, at medarbejderne lgbende modtager sundhedsfaglig sparring
fra kollegaer. En anden borger oplever fx, at medarbejderne lgbende sparger ind til borgerens velbe-
findende, og bistar med kontakten til laege og hospital, hvilket borgeren oplever som betryggende.

MEDARBEJDERINTERVIEW

Medarbejderne beskriver, at de lgbende foretager observationer af borgerne, fx af redme/tryk pa hud,
og at de anvender redskaber, sasom lejring og barrierecreme for at forebygge udvikling af tryksar. Li-
geledes er medarbejderne opmaerksomme pa at forebygge svamp ved at terre ordentligt i hudfolder og
ved at sikre, at borgeren ikke har det for varmt. Medarbejderne navner konkrete eksempler pa at sikre
god hygiejne ved den personlige pleje for at forebygge urinvejsinfektion. Dertil sikres hydrering ved at
seette vaeske frem pa alle besgg. Medarbejderne redeger for, at de oplever gode muligheder for faglig
sparring med faglige koordinatorer, der er tilgasngelige i det daglige.
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Tilsynets vurdering - 5
Tilsynet vurderer, at indikatorerne i meget hgaj grad er opfyldt.

Det er tilsynets vurdering, at borgerne oplever, at medarbejderne er opmarksomme pa deres velbefin-
dende, og at medarbejderne foretager handlinger af forebyggende og sundhedsfremmende karakter.
Det vurderes, at medarbejderne pa faglig og reflekteret vis kan redeggre for relevante forebyggende
og sundhedsfremmende indsatser, der udfgres i praksis. Ligeledes observeres der sundhedsfremmende
og forebyggende tiltag i borgernes hjem.

3.6 Observationsstudie

Data:
Observationsstudie af personlig pleje ved to medarbejdere:

Kommunikation

Medarbejderne banker pa, og traeder roligt ind i borgerens sovevaerelse, praesenterer sig samt hilser
venligt godmorgen til borgeren, der ligger i sin seng. Borgeren ser pa medarbejderne, og hilser med et
nik. Tilsynet praesenteres. Borgeren observeres med svaere kognitive udfordringer. | lgbet af plejesitua-
tionen kommunikerer borgeren til medarbejderne i et upassende og indimellem hamningslast sprog,
hvor medarbejderne kommunikerer tilbage i en venlig, rolig og respektfuld tone. Medarbejderne udvi-
ser under hele plejesituationen en rolig og naervaerende adfaerd, og giver deres fulde opmaerksomhed
pa borgeren og plejesituationen.

Medarbejderne forteeller, hvad der udferes. Fx. ’vi karer sammen pd badeveerelset’, ’vi lifter dig nu’,
og 'der kommer en klud’ osv. Medarbejderne kommunikerer indbyrdes om relevante plejerelaterede
emner. Enkelte gange udtrykker borgeren, at medarbejderne ikke lytter, og siger ’har nu, hvad jeg si-
ger’, hvortil medarbejderne reagerer, og forsgger at imedekomme borgeren.

Selvbestemmelse og medindflydelse

Medarbejderne arbejder ud fra et stort kendskab til borgeren. Medarbejderne er opmaerksomme pa at
tilpasse information til borgeren, sa borgeren inddrages pa relevant vis, afstemt med borgerens kogni-
tive funktionsniveau. | perioder taler borgeren i talestram om emner, som ikke relaterer sig til plejesi-
tuationen, hvor borgeren indimellem afbrydes, og direkte adsparges; ’mad vi lifte dig nu?’ og ’Vil du
have denne t-shirt pa?’, hvor borgeren kortvarigt stopper sin talestream ,og svarer tydeligt ’ja’. Borge-
ren giver flere gange udtryk for at fryse og at vaere utilpas ved at ligge uden tlZJ] pa i sengen ifm. af-
klaedning og klargering til bad, hvilket medarbejderne ikke er opmaerksomme pa. Borgeren siger pa et
tidspunkt ’sd skal jeg jo vaere negen’, ’jeg fryser’ og ’daek mine taeer’. Medarbejderne imedekommer
ikke borgerens behov for at vaere daekket til for til sidst, da borgeren er kommet tilbage i sengen efter
badet, hvor medarbejderne kortvarigt daekker borgerens krop med et handklade.

Borgeren giver flere gange udtryk for at have ondt i taenderne, og til sidst i plejesituationen taler med-
arbejderne med borgeren om, at de vil kontakte hjemmesygeplejen.

Borgeren giver udtryk for at have smerter i sine taender, og den ene medarbejder bgrster forsigtigt, og
oplyser borgeren om, at det er vigtigt med mundhygiejne, sa smerten ikke bliver vaerre. Medarbejde-
ren stopper efter kort tid, da borgeren siger stop. Medarbejderne taler med borgeren om, at de vil
skrive til hjemmesygeplejen omkring smerterne i taenderne, hvilket borgeren udtrykker sin accept til.
Medarbejderne fortaeller efterfglgende tilsynet, at det er en kendt helbredsmaessig problemstilling
med taenderne, og at borgeren for kort tid siden er undersagt af Omsorgstandplejen.

Borgeren giver flere gange udtryk for at have ondt i maven, hvilket medarbejderne under plejen ikke
handler pa. Tilsynet dragfter efterfalgende dette med medarbejderne, der fortaeller, at det er noget
borgeren siger, hvis borgeren er lidt nerves, hvilket medarbejderne angiver kan have vaeret pga. tilsy-
nets tilstedevaerelse. Medarbejderne fortaeller, at borgerens mave foltes blad og uden smerte ved be-
rering.

Til sidst i plejeforlgbet sparger medarbejderne, om borgeren sidder godt i sin stol, hvortil borgeren
nikker.
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Rehabilitering

Borgeren observeres med et begranset fysisk funktionsniveau. Medarbejderne arbejder rehabiliterende
ved, at borgeren fx guides og stgttes til at holde fast i sengehesten ved mobilisering pa siden i sengen
samt guides til at holde fast i sejlet ved anvendelse af lift. Da borgeren er mobiliseret til sin elektriske
karestol, guides borgeren verbalt til at betjene sin karestol og selv kare ind i stuen.

Organisering af arbejdet

Medarbejderne indleder plejeforlebet med at klarggre de remedier, der skal anvendes i plejen, herun-
der vaskeklude, vand, saebe, handklaeder og liftstykke. Skraldespand er placeret hensigtsmaessigt.

Sengens funktioner anvendes hensigtsmaessigt, sa medarbejderne derved kan indtage en korrekt ar-
bejdsstilling under plejeforlabet. Enkelte gange handteres det mekaniske vend-let-lagen pa en made,
sa rent tgj falder pa gulvet. Borgeren hjaelpes med afklaedning i sengen ved begge medarbejdere, hvor-
efter den ene medarbejder hjaelper borgeren med brusebadet pa badevarelset, imens den anden med-
arbejder ordner praktiske opgaver, sasom sengeredning og tilberedning af morgenmad. Der forekom-
mer ingen ungdige afbrydelser under plejeforlgbet.

Den faglige udferelse

Medarbejderne udfgrer handhygiejne, inden de trasder ind i borgerens sovevaerelse, og de falger de
hygiejniske retningslinjer, fraset at engangsforklaeder farst patages efter adskillige urene plejeopga-
ver.

Kateteret tammes, og medarbejderne observerer urinen for mangde og farve. Borgeren ligger ad flere
omgange nggen i sengen, hvor medarbejderne ikke afdaekker borgerens intimsfaere. Borgeren liftes pa
rolig og sikker vis til sin badestol og far hjaelp til brusebad pa badeveerelset. Tilsynet er ikke med pa
badevaerelset, og daren er lukket, sa borgeren ikke fryser. Tilsynet kan here, at medarbejderen hjael-
per borgeren med at blive vasket pa overkrop, ben og fadder. Til sidst far borgeren vasket sit har. Til-
synet observerer ikke, at medarbejderne udferer nedre pleje eller kateterpleje, og tilsynet drefter ef-
terfglgende dette med medarbejderne, der fortaeller, at dette er udfgrt under badet, idet borgeren er
sveer at hjalpe med nedre pleje i sengen pga. borgerens mentale tilstand og stivhed i kroppen. Ifalge
medarbejderne sidder borgeren pa en made i sin badestol, sa det kan lade sig gare at udfere den nedre
pleje, dog med lidt besvaer. Tilsynet drefter, hvorledes denne metode ikke lever op til faglige standar-
der og retningslinjer for udferelse af nedre pleje, men anerkender den komplekse situation.

Den anden medarbejder rydder op, og gar sengen klar med et stort handklaede. Efter badet sgrger
medarbejderne for, at borgerens hud tarres grundigt, og medarbejderne er saerligt opmaerksomme pa
udsatte hudomrader. Borgeren modtager ikke yderligere hjaelp til hudpleje.

Afslutningsvist liftes borgeren til sin kgrestol. Tilsynet bemaerker, at medarbejderne enkelte gange
hjaelper borgeren samtidigt. Fx hjaelper den ene medarbejder med at fantgrrer har, imens den anden
medarbejder hjaelper med blusen. Som plejesituationen skrider frem, ser borgeren tiltagende tilfreds
ud, men udtrykker fortsat smerter fra taenderne.

Tilsynets vurdering - 3
Tilsynet vurderer, at indikatorerne i middel grad er opfyldt.

Det er tilsynets vurdering, at medarbejderne tilpasser kommunikationen til borgerens kognitive funkti-
onsniveau. Dertil er det tilsynets vurdering, at plejesituationen organiseres hensigtsmaessigt uden ung-
dige afbrydelser, og at der arbejdes rehabiliterende, afstemt borgerens funktionsniveau. Dog vurderes
det, at der er udviklingsomrader til den faglige indsats, relateret til selvbestemmelse og medindfly-
delse og til den plejefaglige indsats vedragrende vaerdighed samt efterlevelse af faglige retningslinjer og
normer pa omradet ved udfgrelse af den personlige pleje og behandling.
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3.7 Dokumentation - SEL

Data:

OBSERVATION
Der er foretaget observation i tre borgeres omsorgsjournaler.

Funktionsevnetilstande

| to journaler fremstar funktionsevnetilstandene relevant aktiverede, opdaterede og aktuelle, og der
ses overensstemmelse med beskrivelserne i besggsplanerne.

| den tredje journal er funktionsevnetilstandene sparsomt beskrevet omkring mentale funktioner og
egenomsorg.

Generelle oplysninger

| alle tre journaler fremstar generelle oplysninger fyldestgarende udfyldt med relevante beskrivelser
under mestring, motivation, ressourcer, vaner og livshistorie.

Observationsnotater

For alle tre journaler ses det, at der beskrives observationer ved afvigelser i borgerens tilstand, og der
ses opfalgning pa observationer med forvaerring, fraset i en journal, hvor der er en enkel mangel inden
for den sidste uge op til tilsynsdagen.

MEDARBEJDERINTERVIEW

Medarbejderne fortaeller, at dokumentationen bruges aktivt i levering af hjaelpen. Medarbejderne be-
skriver, at de orienterer sig i borgernes journaler fra morgenstunden for at sikre opmaerksomhed pa
eventuelle andringer hos borgerne.

Der dokumenteres ved observationsnotater ved andringer og ved borgere, og hvor der ikke er afvigel-
ser i laengere tid, udarbejdes et manedligt status-notat.

Funktionsevnetilstandene opdateres lebende ved andringer, og skal haenge sammen med beskrivel-
serne af hjeelpen i besggsplanen, og de generelle oplysninger beskrives med mestring, ressourcer og
livshistorie.

Tilsynets vurdering - 4
Tilsynet vurderer, at dokumentationen i haj grad lever op til indikatorerne.

Tilsynet vurderer, at der er enkelte mangler, i forhold til udfyldelse af funktionsevnetilstande og op-
folgning pa forvaerring. Dertil er det tilsynets vurdering, at medarbejderne kan redegare for arbejds-
gange ifm. funktionsevnetilstande, generelle oplysninger og observationsnotater.

3.8 Fokusomrade - Besggsplanerne

Data:
OBSERVATION
Der er foretaget observation i tre borgeres besagsplaner.

Besogsplaner

| alle tre journaler er der oprettet besggsplaner, svarende til de vagtlag, hvor borgerne modtager
hjeelp fra Svane Pleje. | besggsplanerne beskrives det, hvilke indsatser borgerne skal have hjaelp til,
men der ses ikke beskrivelser af, hvordan hjalpen skal gives tilpasset den enkelte borger. Fx beskrives
det, at borgeren skal have bad pa bestemte ugedage, men ikke hvordan dette foregar, og at borgeren
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skal have hjaelp til fuld pleje, men ikke hvordan. Dertil ses der manglende beskrivelse af borgernes res-
sourcer, herunder hvordan de deltager aktivt i plejen, og hvordan stgtten skal gives ift. at motivere til
aktiv deltagelse.

| en besagsplan ses en beskrivelse af en saerlig socialpadagogisk tilgang til borgeren, som lider af
angst, og som let kan blive gradlabil. Det beskrives, at medarbejderen skal tale langsomt og give sig
god tid. Dertil beskrives det, hvorledes borgerens funktionsniveau kan skifte over dggnet og forskellen
pa, hvorledes der skal stattes med forflytning fremgar tydeligt. | en anden journal mangler besggspla-
nerne beskrivelse af den socialpaedagogiske tilgang, idet borgeren fremstar med svaere kommunikati-
onsudfordringer og med et saerligt tryghedsbehov.

Hos en borger, som er fast karestolsbruger, savnes der en beskrivelse af sundhedsfremmende og fore-
byggende indsatser i relation til borgerens immobilitet herunder forebyggelse af hudproblematikker.
Dertil ses en forskellig opbygning af besagsplanerne, hvor nogle er opbygget systematisk med overskrif-
ter og andre er mindre overskuelige.

MEDARBEJDERINTERVIEW

Medarbejderne fortaeller, at de anvender besggsplanen til at sikre sig kendskab til borgernes behov for
hjaelp. Hertil beskrives det, at medarbejderne er ansvarlige for at ajourfare besggsplanen ved andrin-
ger. Medarbejderne fortaeller, at besagsplanen skal indeholde beskrivelser af den paedagogiske tilgang
til borgeren, borgerens ressourcer, medarbejdernes indsats og adgangsforhold. Besggsplanerne udar-
bejdes efter en skabelon med faste overskrifter, og opstartes af ngglepersonen, der har vaeret pa op-
startsbesgg, hvorefter medarbejderne skal beskrive indsatserne individuelt og handlevejledende.

Medarbejderne udarbejder besggsplaner ved at logge pa omsorgssystemet pa PC pa kontoret, og de far
saerskilt dokumentationstid hertil.

Tilsynets vurdering - 3
Tilsynet vurderer, at indikatorerne i middel grad er opfyldt.

Det er tilsynets vurdering, at der er oprettet besggsplaner, men at disse er af en varierende kvalitet,
hvor der er elementer af fyldestggrende beskrivelser, men at der samtidigt mangler handlevejledende
beskrivelser til, hvorledes hjalpen gives individuelt. Desuden mangler der beskrivelser af borgernes
egne ressourcer, den socialpaedagogiske tilgang samt sundhedsfremmende og forebyggende indsatser
relateret til plejen ved borgere, hvor det vurderes relevant.

Det er tilsynets vurdering, at manglerne vil kunne udbedres ved en malrettet indsats.

Pa trods af manglerne er det tilsynets vurdering, at de interviewede medarbejdere kan redeggre for
relevante arbejdsgange i forbindelse med udarbejdelse og anvendelse af besggsplanerne.
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4. Tilsynets formal og metode

4.1 Formal

Formalet med tilsyn i Kgbenhavns Kommune er at afdaekke, hvorvidt der er sammenhang mellem de be-
skrevne og vedtagne rammer og den praksis, der udfgres pa stedet samt at bidrage til den lgbende udvikling
og kvalitetsforbedring af tilbuddets rammer og indhold.

Sammenfattende er formalet med de uanmeldte tilsyn at:

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

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

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

e 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
og rammer.

Den anerkendende tilgang kan ses som det ene ben i tilsynskoncepterne, mens det andet ben er struktureret
og stringent metodeanvendelse. Alle former for dataindsamling, som benyttes i tilsynet, har udgangspunkt
i gennemarbejdede og afpravede skabeloner.

De anvendte metoder er henholdsvis kvalitative interviews, 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 Vurderingsskema

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 er ingen eller fa mindre vaesentlige mangler i opfyldelsen

e Indikatorerne er opfyldt i forhold til alle borgere med ingen eller fa mindre vae-
sentlige mangler

e Tilsynet har ingen anbefalinger

e Der kan forekomme enkelte udviklingspunkter, som drgftes ved tilbagemeldin-
gen og noteres som bemaerkning i datafeltet.

Indikatorerne er i hgj grad opfyldt

Der er fa mangler i opfyldelsen, som vil kunne afhjaelpes ved en mindre indsats
Indikatorerne er opfyldt i forhold til sterstedelen af borgerne

Sterstedelen af indikatorerne i temaet er opfyldt

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 afhjaelpes ved en malrettet
indsats

e Indikatorerne er opfyldt i forhold til en del af borgerne
e En del elementer i indikatorerne i temaet er opfyldt
e Tilsynet har en eller flere anbefalinger.

Indikatorerne er i lav grad opfyldt

e Der er flere og/eller vaesentlige mangler i opfyldelsen med betydning for bor-
gernes sikkerhed eller autonomi, som vil krave en betydelig og malrettet ind-
sats for at kunne afhjaelpes

e Indikatorerne er opfyldt i forhold til fa af borgerne

e Fa elementer i indikatorerne er opfyldt

e Tilsynet har en eller flere anbefalinger.

Det samlede tilsynsresultat kan fglges op af kontakt til forvaltningen.

Score: 1 Indikatorerne er i meget lav grad opfyldt

e Omfattende mangler i opfyldelsen, som vil kraeeve en radikal indsats for at af-
hjeelpes

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 ngd-
vendigt omgaende at gribe ind

e Tilsynet har en eller flere anbefalinger.

Det samlede tilsynsresultat felges 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 acldreomradet som pa det sociale omrade i en lang raekke kommu-
ner over hele landet. Pa a&ldreomradet omfatter tilsynene plejehjem, hjemmepleje samt tranings- og re-
habiliteringscentre. Pa det sociale omrade omfatter tilsynene bade handicap- og psykiatriomradet, herun-
der aktivitets- og samveaerstilbud, beskaeftigelsestilbud og alkoholbehandling.

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