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Forord

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

Herefter indeholder rapporten de data, som tilsynet har indsamlet ved hhv. interview med leder, gruppein-
terview med medarbejdere, observationsstudie samt beboerinterviews. For hvert mal foretager de tilsyns-
farende en vurdering ud fra den indsamlede data. Disse vurderinger ligger til grund for den samlede vurde-
ring, der som navnt optraeder indledningsvist i rapporten.

Data vurderes i relation til lovgivningen, kommunens kvalitetsstandarder og gvrige retningslinjer samt til-
synets faglige viden og erfaring.

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

Med venlig hilsen

ZINNS

Birgitte Hoberg Sloth

Partner
Mobil: 28 10 56 80
Mail: bsq@bdo.dk

Partneransvarlig

Q/LQU,Q ( /C; et N
Mette Norré ScarenseQn &¥f—ﬁ

Senior Manager
Mobil: 4189 0475
Mail: meo@bdo.dk

Projektansvarlig
Tilsynet er altid udtryk

for et gjebliksbillede

og skal derfor vurderes

ud fra dette.
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1. Formalia

Tabel med oplysninger om tilsynet og plejehjemmet

Navn og Adresse: Dronning Ingrids Hjem, Carl Jacobsens Vej 8, 2500 Valby
Leder: Malene Rubner-Petersen

Antal boliger: 136 boliger

Dato for tilsynsbesag: Den 5. september 2023

Datagrundlag:

Tilsynsresultatet baserer sig pa falgende datagrundlag:
e Interview med plejehjemmets leder
e Observationsstudier
e Tilsynsbesag hos 12 beboere

e Gruppeinterview med fire medarbejdere (to social- og sundhedshjaelpere og to social- og
sundhedsassistenter)

Tilsynsfgrende:

Karin Kappel, Manager og sygeplejerske

Gitte Anderskov, Manager og sygeplejerske

Mai Britt Helmsdal Henriques, Manager og sygeplejerske




UANMELDT ORDINART TILSYN | SEPTEMBER 2023 DRONNING INGRIDS HJEM K@BENHAVNS KOMMUNE

2. Vurdering

2.1 Tilsynets samlede vurdering

BDO har pa vegne af Kabenhavns Kommune gennemfart et uanmeldt tilsyn.
Den samlede tilsynsvurdering er, jf. beskrivelsen af vurderingsskalaen under afsnit 4.3:

Tilfredsstillende

Interview med ledelsen:

Tilsynet vurderer, at plejehjemmet pa meget tilfredsstillende vis har arbejdet malrettet med anbefalin-
gerne fra sidste ars tilsyn, men at der fortsat er behov for ledelsesmaessigt fokus pa tre ud af fire anbefa-
linger fra sidste ars tilsyn. Tilsynet vurderer, at plejehjemmets planlagte organisering vil understatte et
udviklende kvalitetsarbejde i saerdeles tilfredsstillende grad.

Observationsstudie:

Tilsynet vurderer, at der under de tre observationsstudier generelt er en venlig, respektfuld og ligevaerdig
kommunikation, hvor medarbejderne sikrer, at kommunikationen er tilpasset den enkelte beboer. Tilsynet
vurderer imidlertid, at der i forbindelse med observationsstudie af frokostmaltidet er en medarbejder, som
ikke tiltaler beboerne pa en vaerdig made, idet medarbejderen anvender mange kaelenavne. Det er tilsynets
vurdering, at medarbejderne har fokus pa at sikre beboernes selvbestemmelse og medindflydelse, og at
medarbejderne arbejder ud fra en rehabiliterende tilgang, der er afstemt med beboernes ressourcer. Tilsy-
net vurderer, at organiseringen i de tre observationsstudier generelt sker pa en meget tilfredsstillende
made, hvor medarbejderen arbejder systematisk og malrettet med udgangspunkt i beboernes rutiner, vaner
og behov. Tilsynet vurderer, at hjalpen til personlig pleje og praktisk statte pa meget tilfredsstillende vis
generelt leveres i overensstemmelse med galdende hygiejniske retningslinjer med fokus pa sundheds-
fremme og forebyggelse og tilrettelagt efter beboerens behov. Tilsynet observerer en enkelt medarbejder,
der ikke udfgrer korrekt handhygiejne i forbindelse med handskeskift. Tilsynet vurderer, at plejehjemmets
indretning fremstar saerdeles indbydende til aktivitet og socialt samvaer. Det vurderes, at der foregar for-
skellige former for socialt samvaer og aktiviteter, som beboerne ser ud til at nyde. Ligeledes er det tilsynets
vurdering, at medarbejderne har en respektfuld kommunikation og adfaerd i mgdet med beboerne pa fael-
lesarealerne.

Interview med beboerne:

Tilsynet vurderer overordnet, at beboerne pa meget tilfredsstillende vis fremstar trygge, og at de oplever
selvbestemmelse. To beboere oplever manglende livskvalitet og tryghed, hvilket beboerne tilskriver en fg-
lelse af at skulle passe ind i plejehjemmets rutiner, bl.a. i forhold til sengetider. Tilsynet vurderer, at
beboerne generelt oplever at fa tilbudt en tilfredsstillende hjaelp til personlig pleje, og at de stattes i at
anvende deres ressourcer aktivt. To beboere oplever manglende tilfredshed, hvilket i det ene tilfalde skyl-
des ventetid pa ngdkald, og i det andet tilfaelde handler om manglende tilbud om bad, nar der er aflagsere
pa arbejde.

Tilsynet vurderer, at beboerne er soignerede i overensstemmelse med deres behov og livsstil, hvilket gene-
relt ogsa gaelder for beboernes hjalpemidler og boliger, fraset en bolig og en kgrestol, som fremstar med
manglende renggring. Starstedelen af beboerne oplever kontinuitet i hjalpen, men fire beboere oplever
manglende kontinuitet, hvilket tilskrives mange forskellige medarbejdere i aftenvagten, vikarer og aflaseres
manglende kendskab til beboernes pleje samt sprogbarrierer i kommunikationen med enkelte af medarbej-
derne. Alle beboerne oplever overholdelse af indgaede aftaler.

Tilsynet vurderer, at hovedparten af beboerne oplever en tilfredsstillende kommunikation og adfaerd fra
medarbejdernes side, men at tre beboere beskriver en hard og nedladende tone i kontakten med bestemte
medarbejdere. Desuden er det tilsynets vurdering, at beboerne tilbydes gode betingelser for deltagelse i
meningsfulde aktiviteter, fraset en beboer, som savner vedligeholdende traning. Beboerne oplever socialt
samvaer med medbeboere i den grad, de hver isaer gnsker.
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Tilsynet vurderer, at sterstedelen af beboerne overordnet er meget tilfredse med madens kvalitet og vari-
ation. Tre beboere udtrykker utilfredshed med maden, herunder kritik af menuens manglende variation, og
maden, maden serveres pa. Ligeledes vurderer tilsynet, at beboerne oplever mulighed for at komme med
gnsker til menuen, og at de generelt oplever, at gnsker imadekommes. En beboer gnsker dog mere frugt og
grent, hvilket ifelge beboeren ikke er muligt at imgdekomme. Det er tilsynets vurdering, at beboerne er
tilfredse med rammerne omkring maltidet.

Interview med medarbejderne:

Tilsynet vurderer, at medarbejderne pa sardeles tilfredsstillende made kan redeggre for prioriterede te-
maer i kvalitetsarbejdet, som samtidigt er i trad med ledelsens beskrivelser. Tilsynet vurderer desuden, at
medarbejderne pa en sardeles tilfredsstillende made kan redeggre for faktorer, der er med til at sikre en
respektfuld kommunikation og adfaerd, og hvordan de sikrer, at beboernes gnsker, behov og vaner inddra-
ges. Medarbejderne kan redeggre for rehabiliteringsarbejdet, og de kender arbejdsgange for beboernes
stillingtagen til genoplivning. Endelig er det tilsynets vurdering, at savel det tvaerfaglige, som tvaersektori-
elle samarbejde, fungerer sardeles tilfredsstillende. Tilsynet vurderer, at medarbejderne pa saerdeles til-
fredsstillende vis kan redeggre for faktorer, der skaber tryghed og sikkerhed for beboerne. Medarbejderne
kan ligeledes pa meget tilfredsstillende vis redeggre for plejehjemmets arbejdsgange vedrgrende plejen og
i forbindelse med andringer i en beboers tilstand. Tilsynet vurderer desuden, at medarbejderne udviser
forstaelse for vigtigheden af dokumentationsarbejdet, men at de oplever, at det kan vare svaert at finde
tid til at sikre et tilstraekkeligt dokumentationsgrundlag. Det er tilsynets vurdering, at medarbejderne kan
redegere for, hvordan de fremsgger og anvender faglige procedurer. Endelig vurderer tilsynet, at medar-
bejderne kan redeggre for arbejdet med beboernes besagsplaner og handlingsanvisninger pa en saerdeles
tilfredsstillende made.

2.2 Tilsynets bemaerkninger og anbefalinger

Tilsynet giver anledning til falgende anbefalinger i forhold til den fremadrettede udvikling pa plejehjemmet:

Bemaerkninger: Anbefalinger:

Tilsynet bemaerker, at plejehjemmet er organi- Tilsynet anbefaler, at ledelsen gennemfgrer den
seret med en del nyansatte ledere, og der sam- planlagte re-organisering med fokus pa en bredere
tidig er planlagt en ny organisering i forhold til forankring af kvalitetsindsatserne pa plejehjem-
kvalitetsarbejdet. met.

Tilsynet bemaerker, at en medarbejder i forbin- Tilsynet anbefaler, at ledelsen ivaerksaetter de
delse med observationsstudiet af frokostmalti- ngdvendige tiltag som sikrer, at beboerne oplever
det anvender mange kalenavne i medarbejde- en vaerdig, venlig og imgdekommende kontakt med

rens kontakt med beboerne. Samtidig beskriver medarbejderne pa alle tider af degnet.
tre beboere, at de oplever en hard og nedla-
dende tone fra bestemte medarbejdere.

Tilsynet bemaerker, at flere beboere udtrykker Tilsynet anbefaler, at der ivaerksaettes tiltag som
manglende livskvalitet og selvbestemmelse med sikrer, at beboerne har sterst mulig selvbestem-
henvisning til, at beboerne skal passe ind i ple- melse og indflydelse pa eget liv.

jehjemmets rutiner. Det gaelder bl.a. mulighe-

den for at bestemme, hvornar man gerne vil i

seng og muligheden for at komme pa toilettet,

nar man har brug for det.
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Tilsynet bemaerker, at flere beboere er til-
fredse, nar hjaelpen leveres af deres faste hjael-
per, men at hjaelpen, nar den leveres af aflg-
sere og vikarer, er af en anden kvalitet, herun-
der, at beboerne selv skal forklare, hvordan de
gnsker hjaelpen leveret, samt at der er ydelser,
der ikke kan leveres, nar den faste medarbejder
har fri.

Tilsynet bemaerker, at en beboer efterlyser til-
bud om vedligeholdende traening.

Tilsynet bemaerker, at tre beboere udtrykker
kritik af maden, menuen, serveringen samt ind-
flydelsen pa menuen pa plejehjemmet.

Tilsynet bemaerker, at en bolig og en kgrestol
fremstar med manglende renggring.

Tilsynet bemaerker en medarbejder, der ikke
udfgrer korrekt handhygiejne i forbindelse med
handskeskift.

Tilsynet anbefaler, at der sikres ledelsesmaessigt
fokus pa, at hjaelpen til beboerne, uanset hvilken
medarbejder den leveres af, er i overensstemmelse
med de aftaler, der er indgaet med beboeren. Des-
uden anbefales ledelsen at sikre, at alle medarbej-
dere, faste, aflgsere og vikarer, kender den en-
kelte beboers behov for pleje og statte.

Tilsynet anbefaler, at ledelsen undersager mulig-
hed for at ivaerksaette tilbud om vedligeholdende
traening til beboeren.

Tilsynet anbefaler, at ledelsen ivaerksaetter tiltag,
der sikrer hgjest mulig tilfredshed med madens va-
riation og servering samt fastholder beboernes mu-
lighed for at have indflydelse pa menuen.

Tilsynet anbefaler, at ledelsen sikrer fokus pa ple-
jehjemmets arbejdsgange omkring rengaring af bo-
liger og hjeelpemidler.

Tilsynet anbefaler, at ledelsen fastholder fokus pa
implementering af de hygiejniske retningslinjer.

K@BENHAVNS KOMMUNE
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3. Datagrundlag

3.1 Interview med ledelse

3.1.1  Mal 1: Seerlige fokusomrader i kvalitetsarbejdet

Emne:

Opfalgning pa
sidste ars tilsyn

Saerlige fokus-
omrader i kva-
litetsarbejdet

Data:

Plejehjemmet modtog ved sidste ars tilsyn anbefalinger i relation til at skabe le-
delsesmaessigt fokus pa maltidet, pa de hygiejniske principper, GDPR samt vente-
tid i tilknytning til beboernes ngdkald.

Ledelsen beskriver, at der er arbejdet med maltiderne og ernaering. Efter sidste
ars tilsyn blev der dannet en arbejdsgruppe, og gruppen har siden udarbejdet et
kodex for maltidet samt lommekort med statte til medarbejdernes afvikling af
maltidet. Ledelsen beskriver, hvordan der i nogle afdelinger serveres pa fade, og
at der i andre afdelinger portionsanrettes til beboerne, men at det er beboerne,
der har haft indflydelse pa beslutningerne. En kvalitetsmedarbejder er ansat 1.
marts i ar, og medarbejderen fungerer som brobygger imellem afdelingerne og
kekkenet. Medarbejderen er fast en dag om ugen i alle afdelinger for at statte
medarbejderne i forbindelse med maltiderne. Der beskrives ligeledes et gget fo-
kus pa mellemmaltider, og der er etableret ’fristeskabe’ pa alle etager.

Plejehjemmet er pa vej til at gennemfgre radgivningsforlebet med Meyers
Madhus, som et af de sidste plejehjem i kommunen.

| forhold til anbefalingen vedrerende hygiejne fortaeller ledelsen, at der er uddan-
net hygiejneressource-personer, som indgar i hygiejneteamet. Aktuelt er to med-
arbejdere hygiejneressourceperson, men malet er, at der skal vaere en ressource-
person pa hver etage. Ledelsen beskriver, at naeste uges hygiejneuge vil blive af-
holdt med forskellige hygiejne-tiltag. Endelig beskriver ledelsen, hvordan det er
besluttet, at der den kommende tid vil vaere fokus pa uniformsetikette.

| forhold til anbefalingen vedrerende GDPR beskriver ledelsen, hvordan temaet
italesaettes i det daglige, bl.a. hvor og hvordan man taler om beboerne, at man
lukker tablet efter brug osv.

| forhold til anbefalingen vedrarende ventetid pa ngdkald har fokus vaeret pa at
lave konkrete aftaler med beboerne. Er medarbejderne optagede, skal de sikre
sig, at der ikke er et akut problem hos borgeren, der ringer. Desuden opfordres
medarbejderne til at passe hinandens ’klokker’, hvis man som medarbejder er be-
skaeftiget med noget laengerevarende.

Ledelsen beskriver, hvordan der er et aktuelt fokus pa screening af borgere med
demens, og at screening er ved at blive lagt ind i en fast kadence. Demensvidens-
personen deltager i demenskonferencerne, som afvikles en gang om maneden i
hver afdeling.

Ledelsen beskriver desuden, hvordan der er arbejdet pa et grundigere introdukti-
onsforlgb for nye medarbejdere efter deltagelse i kurset *Tryghed og Trivsel’.
Formalet er at sikre en hgjere grad af inklusion og inddragelse i arbejdsfaellesska-
ber, og dermed sikring af fastholdelse.

Dokumentationen er ligeledes et af de omrader, ledelsen fremhaver, at der er
saerligt fokus pa. Forbedringsteamet har bl.a. identificeret, at der er behov for et
gget fokus pa dokumentationen i forbindelse med beboernes udskrivelser, hvor
der ofte er behov for, at alle faggrupper far dokumenteret og opdateret




UANMELDT ORDINART TILSYN | SEPTEMBER 2023 DRONNING INGRIDS HJEM K@BENHAVNS KOMMUNE

borgerens journal. Ledelsen beskriver, at besggsplaner og funktionsevnetilstande
er optimerede efter forbedringsforlabet. Tilsynet far beskrevet, hvordan pleje-
hjemmet er pa vej ind i en forandring, fra at det hovedsageligt er assistenter, der
dokumenterer, til at det fremadrettet skal vaere alle medarbejdere. Ledelsen be-
skriver i den forbindelse god stette fra forvaltningen i processen. Plejehjemmets
faglige leder har gennemfgrt undervisning i Cura, men erfaringen er, at side-
mandsoplaering virker bedst.

Ledelsen beskriver desuden, at der er behov for at styrke brugen af e-tavlerne ef-
ter, at de nye ledere er tradt til.

Desuden beskrives fokus pa beboernes overgang til dosisdispensering, hvor der fo-
regar screening af beboerne, og herefter kontakt til laegen. Overgangen afprgves
pa en etage, og nar der er hastet tilstrackkelige erfaringer, fortsaetter processen i
resten af huset.

Tilsynets samlede vurdering - 2

Tilsynet vurderer, at plejehjemmet pa meget tilfredsstillende vis har arbejdet malrettet med anbe-
falingerne fra sidste ars tilsyn, men at der fortsat er behov for ledelsesmaessigt fokus pa tre ud af
fire anbefalinger fra sidste ars tilsyn.

3.1.2 Mal 2: Tilgang til systematisk kvalitetsarbejde

Emne:
Organisering af
kvalitetsarbej-
det

Data:

Plejehjemmet har faet ny forstander i marts maned i ar. Plejehjemmet er desu-
den organiseret med en faglig leder og fire afdelingsledere, hvoraf to afdelingsle-
dere er nyansatte. Der er ansat en vagtplanlaegger for at frigive tid til afdelingsle-
dernes faglige ledelse. Plejehjemmet har desuden en administrativ medarbejder,
som har vaeret ansat et ar. Ledelsen beskriver, hvordan der er sket en opnorme-
ring af sygeplejeressourcerne, sa der nu er tilknyttet en sygeplejerske til hver af
de fire etager. Sygeplejerskerne refererer til den faglige leder.

Ledelsen beskriver, hvordan man gnsker at re-taenke forbedringsorganisationen,
som indtil nu har bestaet af to medarbejdere fra hver etage, to afdelingsledere og
den faglige leder. Kvalitetstemaerne handteres ad hoc pa ledermgder, og de an-
skes fremadrettet forankret bredere i ledergruppen og med en fast struktur. Maske
i form af mindre forbedringsteams pa hver etage.

Utilsigtede haendelser indrapporteres og behandles af den faglige leder. Ledelsen
fremhaever en sund kultur for abenhed omkring fejl.

Fysioterapeut og ergoterapeut kommer fra Genoptraning Kebenhavn, og der er
aftale med en fast huslaege, som 110 af plejehjemmets 136 beboere er tilknyttet.
Endeligt beskriver ledelsen, at der i efteraret vil vaere fokus pa opgaveoverdra-
gelse efter @ndringen omkring indsatskataloget. Her skal plejehjemmets sygeple-
jersker bidrage, bl.a. med microlaringsforlab.

Tilsynets samlede vurdering -1

Tilsynet vurderer, at plejehjemmets planlagte organisering vil understgtte et udviklende kvalitetsar-
bejde i saerdeles tilfredsstillende grad.
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3.1.3  Mal 3: Hvad skal tilsynet have fokus pa?

Emne: Data:

Hvad synes I, Sproget, kommunikationen og maltider.
tilsynet skal

laegge seaerligt

maerke til?

3.2 Observationsstudier

3.2.1  Mal 1: Interaktion og medinddragelse

Emne: Data:

Kommunikation
Observationsstudie af personlig pleje ved en medarbejder:
Medarbejderen banker pa beboerens bolig, og hilser venligt pa beboeren, som lig-
ger i sin seng. Medarbejderen prasenterer tilsynet.

Medarbejderen taler i et roligt tempo og giver plads til, at beboeren kan tale.
Medarbejderen fremstar naervaerende og holder gjenkontakt med beboeren. Un-
der hele plejesituationen kommunikerer medarbejderen verbalt alle handlinger,
sa beboeren hele tiden er med, og ikke bliver overrasket. F.eks. kommunikeres
det, at borgeren skal vaskes forneden. Beboeren harer radio pa et hgjt volumen,
hvilket medarbejderen efterfglgende fortaeller er beboerens @nske, og at der
helst ikke ma skrues ned under plejen.

Observationsstudie af personlig pleje ved en medarbejder:

Medarbejderen har tidligere pa morgenen hjulpet beboeren pa bakkenstol. Nu
hilser medarbejderen venligt pa beboeren ved fornavn, og medarbejderen hgrer,
om beboeren er klar til naeste del af morgenplejen. Undervejs i plejen aftaler
medarbejderen med beboeren, hvad der skal ske, og medarbejderen bidrager
samtidigt med opfordringer og anvisninger, som beboeren kan folge, f.eks. ’Du
kan kere baekkenstolen lidt hajere op’, ’Vil du have en traje pd?’, ’Kan du vende
dig pd siden?’. Medarbejderen farer en oplagt og naervaerende samtale om pleje-
relaterede emner og om beboerens forgangne uge, hvilket beboeren aktivt for-
teeller om. Medarbejderne benytter sig i kontakten med beboeren af fysisk berg-
ring, og medarbejderen har et imgdekommende kropssprog og fremstar fokuseret
og smilende.

Observationsstudie af frokostmaltid:

En medarbejder hilser beboerne velkommen i spisestuen. Medarbejderen har en
venlig og imgdekommende tilgang til beboerne. Medarbejderen bruger imidlertid
mange kalenavne i sin kontakt til beboerne, herunder bemaerker tilsynet bl.a.;
’sgde’, ’skat’, sveske’, ’'mus’ 0g ’sade gris’. Kelenavnene anvendes til samtlige
beboere i spisestuen, og det virker dermed ikke tilpasset enkelte beboere.

Der er en livlig snak i spisestuen, hvor beboerne tydeligt nyder hinandens selskab.

Under maltidet faciliterer og fastholder medarbejderne samtalen, bl.a. tales om
de kommende dages aktiviteter. Isaer en medarbejder, som hjalper en beboer
med at spise, faciliterer en dialog, hvor beboerne inddrages pa skift. Medarbejde-
ren bruger tydeligt sit kendskab til beboerne i dialogen, og medarbejderen ind-
drager saledes viden om beboernes fadselsdage, familierelationer og tidligere be-
skaeftigelse.
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Selvbestem-
melse og med-
indflydelse

Rehabilitering

En beboer har snart fedselsdag, og en medarbejder spgrger, hvad hun gerne vil
have at spise til sin fedselsdag. Efter beboeren har valgt en ret, bekraefter med-
arbejderen, at hun vil give besked til kekkenet.

Observationsstudie af personlig pleje ved en medarbejder:

Medarbejderen inddrager lebende beboeren ved at stille spgrgsmal og give bebo-
eren valgmuligheder. Medarbejderen sperger bl.a. beboeren, hvilken slags ble be-
boeren gerne vil have pa, og hvilke underbukser beboeren foretrackker. Til sidst
sperger medarbejderen beboeren, om der er mere vasketgj, som medarbejderen
skal tage med ud.

Observationsstudie af personlig pleje ved en medarbejder:

Medarbejderen arbejder ud fra et stort kendskab til beboeren og med en fast ru-
tine. Medarbejderen afstemmer lgbende med beboeren, hvad der skal ske. Bebo-
eren hjaelpes videre i morgenplejen i overensstemmelse med beboerens gnske,
hvor beboeren selvstaendigt klarer dele af opgaven, og han ringer efter medarbej-
deren, nar han er klar til at blive hjulpet videre. Medarbejderen inddrager beboe-
ren i valg af t@j. Beboeren tilkendegiver, at samarbejdet fungerer rigtigt godt, og
at det bidrager til, at han kan klare mest muligt selv.

Observationsstudie af frokostmaltid:

Medarbejderen inddrager lgbende beboerne i gnsker til drikkevarer. | forhold til
de beboere, som ikke selv kan svare, forslar medarbejderen drikkevarer, som be-
boeren efterfglgende bekraefter, at de gerne vil have.

Imens en medarbejder finder frokosten frem, satter en anden medarbejder sig
ned og taler med beboerne. Medarbejderen viser en flot kage frem, som bebo-
erne skal have til eftermiddagskaffen. Alle er enige om, at det er en usadvanlig
flot kage.

En medarbejder prasenterer dagens menu - grgntsagsgratin og abrikosgred, hvor-
til flere beboere tilkendegiver tilfredshed med menuen og saerligt desserten.

En medarbejder bemaerker, at en beboer ikke spiser af gratinen pa beboerens tal-
lerken. Medarbejderen ved, at beboeren ikke er sa begejstret for varm mad, og
hun finder i stedet et stykke smgrrebrad, som beboeren straks gar i gang med at
spise.

Observationsstudie af personlig pleje ved en medarbejder:

Medarbejderen inddrager naturligt beboeren i alle dele af plejen. Beboeren
guides, opfordres og instrueres verbalt til at ggre det, som beboeren selv kan.
Medarbejderen guider beboeren til selvstandigt at udfgre alle forflytninger i sen-
gen og fra seng til stdende ved statte til gangredskab. Dertil er det beboeren,
som styrer fjernbetjeningen til sengen, nar medarbejderen giver tegn dertil. Be-
boeren lgfter underekstremiteterne, da medarbejderen hjalper med at fa kom-
pressionsstremper pa. Det observeres, at medarbejderen giver plads og ro til, at
beboeren kan udfare aktiviteterne i sit eget tempo. Til sidst instruerer medarbej-
deren beboeren i at ga pa badevarelset og vaske sig selv foroven samt at udfare
mundpleje. Derefter tilbydes beboeren at komme ud til morgenmad. Beboeren
virker tryg og bekendt med rutinen, og beboerne giver udtryk for, at det er en af-
tale. Medarbejderen afslutter besgget og siger: ’vi ses derude’.

Observationsstudie af personlig pleje ved en medarbejder:
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Indsatsen udfares ud fra en rehabiliterende tilgang, som er tilpasset beboerens
funktionsevne. Medarbejderen anvender under hele plejen verbal statte og let
fysisk guidning. Medarbejderen yder primaert statte ved den personlige pleje
ved at sikre overgangene for beboeren, sa beboeren selvstandigt, siddende pa
baekkenstolen, kan klare dele af sin morgenhygiejne. Saledes hjzaelpes beboeren
fra toilettet til brusenichen, hvor beboeren kan vaske sig, og fra bruseniche til
handvasken, hvor beboeren justerer stolens hgjde til vasken. Med de remedier,
som medarbejderen satter frem, foretager beboeren barbering og tandbgrst-
ning. Medarbejderen anerkender beboerens aktiviteter undervejs, og medarbej-
deren tilpasser sit tempo til beboeren. Beboeren har ressourcer til at lefte arme
og fa deodorant pa, laene sig frem og fa tgjet pa overkroppen. Beboeren kan
lafte benene delvist, nar benklaeder og stremper gives pa. Stottet af medarbej-
deren, betjener beboeren selv liften til sengen, hvor den sidste del af paklad-
ningen sker, igen med beboerens aktive deltagelse ved vending med Vend-let.
Beboeren kontrollerer farten i forbindelse med forflytning med lift til karesto-
len, hvor medarbejderen korrigerer beboerens siddestilling og omhyggeligt for-
syner beboeren med sikkerhedssele.

Observationsstudie af frokostmaltid:

Medarbejderne statter beboerne i at bruge deres ressourcer under maltidet.
Frokosten serveres pa fade og i skale. Beboere, der kan, gser selv op, og nogle
beboere guides til at tage fra fadet og sende fadet videre til medbeboerne. An-
dre beboere far hjalp til at tage fra fadet, og de spiser herefter selvstaendigt.
Tilsynet observerer, hvordan enkelte beboere selv praver, men hurtigt far hjaelp
fra en medarbejder, hvis det ikke lykkes. En beboer, som har svart ved at fa
gratinen op pa gaflen, tilbydes i stedet en ske af en medarbejder, hvorefter det
gar bedre med at spise selv.

Tilsynets samlede vurdering - 2

Tilsynet vurderer, at der under de tre observationsstudier generelt er en venlig, respektfuld og lige-
vaerdig kommunikation, hvor medarbejderne samtidigt sikrer, at kommunikationen er tilpasset den
enkelte beboer. Tilsynet vurderer imidlertid, at der i forbindelse med observationsstudie af frokost-
maltidet er en medarbejder, som ikke tiltaler beboerne pa en vaerdig made, idet medarbejderen an-
vender mange kalenavne. Det er tilsynets vurdering, at medarbejderne har fokus pa at sikre beboer-
nes selvbestemmelse og medindflydelse, og medarbejderne arbejder ud fra en rehabiliterende til-
gang, der er afstemt beboernes ressourcer.

3.2.2 Mal 2: Arbejdsgange

Emne:
Organisering af
arbejdet

Data:

Observationsstudie af personlig pleje ved en medarbejder:

Medarbejderen organiserer arbejdet ved at gare alle plejeremedier klar pa bebo-
erens sengebord, inden plejen pabegyndes. Der forekommer ingen afbrydelser,
herunder fra telefon eller pa grund af manglende remedier. Der bankes pa to
gange under plejen, hvor en kollega kommer ind for at planlasgge, hvornar der
skal gives medicin. Beboeren virker ikke generet af kollegaens mindre forstyr-
relse.

Observationsstudie af personlig pleje ved en medarbejder:
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Medarbejderen forbereder plejen ved at gagre alle remedier klar og inden for raek-
kevidde, hvilket gaelder bade remedier til medarbejderen selv og til beboeren.
Medarbejderen og beboeren har en klar arbejdsfordeling, hvor plejen udferes i en
hensigtsmaessig raekkefalge, som er tilpasset beboeren.

Plejen gennemfares i en logisk raekkefalge, som sikrer, at der er et minimum af
spildtid, bl.a. observerer tilsynet, at medarbejderen, efter aftale med beboeren,
forlader boligen i de tidsrum, hvor beboeren klarer delopgaver selvstandigt, bl.a.
toiletbesag, badning og avre soignering med barbering og tandbarstning. Medar-
bejderen aftaler, at beboeren ringer, nar beboeren er klar, hvilket tydeligt er en
kendt, daglig rutine.

Medarbejderen klarger tgj, stottestremper og forbindsstoffer undervejs i takt
med, at dette skal benyttes. Forlgbet gennemfares pa hensigtsmaessig vis, og der
forekommer ingen ungdige afbrydelser eller forstyrrelser med betydning for ple-
jeforlgbet.

Observationsstudie af frokostmaltid:
Maltidet gennemfares uden ungdige forstyrrelser.

Der er tre medarbejdere til stede under maltidet, som alle servicerer de ni spi-
sende beboere, hvoraf cirka halvdelen anretter egen mad og spiser selvstaendigt.
En medarbejder sidder med ved bordet og hjeelper en beboer med at spise. De to
andre medarbejdere serverer maden og hjalper de beboere, som har behov for
hjaelp. | tillaeg hertil sidder en elev med ved bordet sammen med beboerne. Ele-
ven har ikke opgaver under maltidet og tilsynet far oplyst at eleven netop er star-
tet i praktik. De to af medarbejderne er indimellem afventende, idet der ikke er
opgaver til alle under maltidet. Pa et tidspunkt seetter en medarbejder sig lidt pa
afstand i en laenestol og venter pa, at beboerne bliver faerdige med desserten.

Medarbejderne optraeder roligt, og beboerne far den tid, de har brug for til at
spise. Der er en rolig stemning i spisestuen og ingen stgj fra radio, tv eller opva-
skemaskine.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at organiseringen i de tre observationsstudier generelt sker pa en meget tilfreds-
stillende made, hvor medarbejderen arbejder systematisk og malrettet med udgangspunkt i beboe-
rens rutiner, vaner og behov.

3.2.3 Mal 3: Faglige opgaver

Emne:
Praktisk stotte

Data:

Observationsstudie af personlig pleje ved en medarbejder:

Medarbejderen udfarer praktiske opgaver i forbindelse med afslutning af plejesi-
tuationen, og imens beboeren er pa badevarelset. Der udfares en lettere opryd-
ning af overflader, der samles vasket@j sammen i en dertilhgrende sak og skrald
tages med ud. Beboeren hjalper ikke med de praktiske opgaver, og medarbejde-
ren fortaeller efterfglgende til tilsynet, at beboeren har behov for at fokusere
fuldt ud pa at udfgre sin gvre personlige pleje selvstaendigt.

Observationsstudie af personlig pleje ved en medarbejder:

Medarbejderen yder fuld kompenserende stette til de praktiske opgaver, da be-
boeren, pa grund af sin fysiske tilstand, ikke er i stand til at deltage.
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Personlig
stotte og pleje

Medarbejderen sarger lebende for oprydning, hvor brugt tej laegges til vask i va-
sketajspose og affaldet i skraldepose, der efterfelgende tages med fra boligen ef-
ter endt opgave. Beboeren forflyttes til karestolen, hvorefter medarbejderen re-
der sengen og ordner badevarelset, hvor gulvet aftgrres, og anvendte remedier
stilles pa plads.

Observationsstudie af frokost:

Medarbejderne rydder af bordet, da alle er faerdige med farste ret. Beboerne far
efterfalgende serveret en dessert i en skal.

Tilsynet forlader maltidet, for det er helt afsluttet, og tilsynet observerer derfor
ikke den afsluttende oprydning.

Observationsstudie af personlig pleje ved en medarbejder:

Medarbejderen ifarer sig engangsforklaade og handsker. Sengen kares op i pas-
sende arbejdshgjde. Medarbejderen er ifgrt korrekt uniformsetikette, herunder
korte armer og navneskilt. Beboeren afdackkes pa intime omrader under hele
plejen, sa beboeren ikke fremstar blottet. Beboerens hudfolder vaskes forsigtigt
og duppes tgrre pa udsatte hudomrader samt observeres ngje, hvorefter der pa-
smgres salve.

Der udfgres nedre personlig hygiejne i faglig korrekt raekkefslge. Beboeren far
kompressionsstremper pa, og beboerne kommer op at sta ved sit gangredskab,
hvor beboeren hjalpes med, at fa bleen placeret korrekt. Beboeren star i sine
kompressionsstremper pa gulvet. Der reflekteres efterfglgende med medarbej-
deren om overvejelserne omkring, at beboeren ikke hjaelpes sko pa ved mobili-
sering. Medarbejderen fortaeller, at kompressionsstremperne er skridsikre, og at
beboeren foretraekker at ga rundt i boligen uden sko pa.

Medarbejderen skifter handsker undervejs i plejen, jf. de hygiejniske retnings-
linjer, dog konstaterer tilsynet, at der ikke anvendes handsprit mellem handske-
skift. Medarbejderen tilkendegiver efterfglgende over for tilsynet at vaere vi-
dende om de hygiejniske retningslinjer, men at hun blot glemte det pa dagen pa
grund af tilsynets tilstedevaerelse. Dertil fortaeller medarbejderen, at handsprit-
ten haenger pa badevaerelset, og at det kan vare en hindring at skulle ga til og
fra badevaerelset under plejen.

Observationsstudie af personlig pleje ved en medarbejder:

Tilsynet foretager observation af statte til personlig pleje pa badeveaerelset, ef-
ter at beboeren er hjulpet fra sengen til baekkenstol. Indledningsvist sikrer med-
arbejderen sig, at beboeren er faerdig med toiletbesgg, og beboeren tilbydes at
blive tarret forneden, forinden beboeren, som aftalt, hjaelpes ind under bruse-
ren. Da beboeren er faerdig med badet, kares beboeren til handvasken, hvor be-
boeren far et handklade lagt tildaekkende i skadet for derefter selvstaendigt at
fortsaette morgenplejen.

Efterfolgende tarrer medarbejderen beboeren pa ryggen, pa ben og imellem tae-
erne. Taeerne inspiceres omhyggeligt, og medarbejderen foretager skift af vadt
plaster pa den ene ta efter aftale med sygeplejersken.

Medarbejderen hjaelper beboeren stattestramper pa med brug af strempe-pata-
ger. Da beboeren er forflyttet til sengen, skiftes forbinding ved et mindre tryk-
sar bag pa, dette sker tillige efter aftale med sygeplejerske.

Plejen udferes korrekt og i overensstemmelse med gaeldende retningslinjer.
Medarbejderne ifarer sig engangsforklaade og handsker ved plejens begyndelse,
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og der foretages relevante skift af begge dele undervejs i plejeforlgbet. Der ud-
fores desuden den ngdvendige handhygiejne mellem handskeskift.

Observationsstudie af frokost:

En beboer far hjalp til at spise af en medarbejder. Beboeren har et viskestykke
over sig for at skane tgjet. Medarbejderen optraeder roligt, sidder ned ved siden
af beboeren under hele maltidet, og er opmaerksom pa beboerens tempo. Pa et
tidspunkt abner beboeren ikke laangere munden, hvilket medarbejderen tolker
som et tegn pa, at beboeren er maet.

Alle ni beboere motiveres gentagne gange under maden til at drikke, idet det er
en varm dag.

Tilsynets samlede vurdering - 2

Tilsynet vurderer, at hjalpen til personlig pleje og praktisk statte pa meget tilfredsstillende vis ge-
nerelt leveres i overensstemmelse med galdende hygiejniske retningslinjer med fokus pa sundheds-
fremme og forebyggelse, og at hjaelpen er tilrettelagt efter beboerens behov. Tilsynet observerer en
enkelt medarbejder, som ikke udfgrer korrekt handhygiejne i forbindelse med handskeskift.

3.2.4 Mal 4: Faellesskab og sociale aktiviteter

Emne:
Faellesarealer

Data:

Feellesarealerne fremstar rummelige og indrettede med flere siddemabler pa gan-
gene. Faellesarealerne fremstar desuden ryddelige, fraset en del rent vasketgaj pa
stativer og vogne, men tilsynet oplyses, at det er vaskedag, og at tgjet er pa vej
retur fra vaskeriet til beboernes boliger.

Pa gangarealerne ses forskellige billeder pa vaeggene, der inviterer til samtale,
f.eks. danske slotte, et stort krydstogtskib, skagensmalerier, blomster mv.
Gulvene fremstar med rgd linoleum, som afbrydes af baner med motiver af bl.a.
efterarsblade og fisk.

Dagligstuerne er indrettede med et spisebord, hvor en del beboere sidder sam-
men og spiser morgenmad. Der er gang i snakken, bl.a. om weekendens fodbold-
kamp.

Afdelingerne er tilknyttet altaner og terrasser, hvortil derene star abne pa den
varme dag. Altaner og terrasser er indbydende indrettede med blomster og have-
mgbler.

Tilsynet bemaerker, at flere beboere har et personligt praeg pa indgangen til boli-
gen. Nogle har foto af sig selv. En beboer har en seddel pa deren ’Denne der skal
veere dben hele dognet’.

Tilsynet observerer, at medarbejderne taler til beboerne i en venlig og respekt-
fuld tone, f.eks. overhgrer tilsynet:

e ’Nd der er du, jeg har slet ikke set dig hele dagen! Har du vaeret pa tur?’.
e ’Jeg flytter lige pd din stol. Er det ok?’.
Ligeledes observerer tilsynet, at medarbejderne banker pa beboernes dgr, inden
de abner dgren, og for de gar ind. En anden medarbejder, som fragter bakker med
mad til nogle boliger, banker ligeledes pa, og medarbejderen tilkendegiver sig
med det samme og siger, at det er frokosten, der er klar. Der observeres en venlig
og imedekommende kommunikation i et roligt toneleje.
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Sociale aktivi-
teter

Ved rundgang pa plejehjemmet observerer tilsynet, at der er forskellige mulig-
heder for aktivitet pa faellesarealerne, herunder ses billardbord, dart og forskel-
lige braetspil og blade.

| alle afdelinger ses den aktuelle aktivitetsoversigt haengende. | en afdeling ob-
serverer tilsynet, hvordan en medarbejder og en beboer star og taler om de for-
skellige aktiviteter, og hvilke aktiviteter beboeren gnsker at deltage i. Blandt
mulighederne er bl.a. neglecafé, stolegymnastik, spilhygge, gudstjeneste og tur
til Drager.

Pa en terrasse ses et stort kaninbur med en stor kanin.

En aktivitetsmedarbejder er pa vej rundt i huset for at sparge beboerne, om de
har lyst til at komme med pa tur til Amagerforbraendings skibakke og nyde ud-
sigten pa torsdag.

| forbindelse med frokosten anvises beboerne plads, og de hjalpes til at sette
sig ved bordet. Der er en god kontakt beboerne imellem og mellem beboere og
medarbejdere. En beboer viser opmarksomhed ift. en anden beboers velbefin-
dende, og beboeren sparger, 'hvordan det gar i dag.

Beboerne taler om maden, og om hvad der er pa menuen. Der er forskellige me-
ninger om maden og menuen, og dette diskuteres omkring bordet.

| en anden afdeling er en beboer netop ankommet efter at have veeret til en ak-
tivitet, og beboeren har ikke lyst til at spise nu, hvorefter det aftales med bebo-
eren, at der saettes lidt mad til side til senere, hvilket beboeren udtrykker at
veere glad for.

Tilsynet observerer flere steder socialt samvaer og aktiviteter pa tilsynsdagen,
herunder :

e Flere beboere fortaller om at have vaeret pa tur, og nogle beboere har
veeret i garden.

e Det observeres, at der er flere grupper af beboere rundt om pa falles-
arealerne i hele huset, hvor der sludres og hygges.

e | en spisestue sidder to mandlige beboere, der er faerdige med deres
morgenmad, og nyder en kop kaffe. De snakker om det dejlige sommer-
vejr og om eftermiddagens aktivitet, som er banko.

e Pa et gangareal observeres to kvindelige beboere, der sidder pa en af
gangenes mange polstrede banke og sludrer. Der kommer en medarbej-
der forbi og stemmer i, og der opstar en munter stemning med grin. Det
ses, at beboerne kender medarbejderen godt. En tredje beboer naermer
sig gaende, i et roligt tempo med sit gangredskab, og medarbejderen
henvender sig straks til beboeren, tager beboeren forsigtigt ved armen
og stgtter beboeren resten af vejen til spisestuen. De to beboere pa
baenken bliver enige om, at de ogsa vil saette sig ind til bordet i spise-
stuen, og de fglger med.

e Ved en elevator star en beboer med sit gangredskab og venter. Der kom-
mer en medarbejder forbi, som straks henvender sig til beboeren og
sparger, om der er lang ventetid i dag. De sludrer, og medarbejderen
venter sammen med beboeren.

e Pa flere udearealer ses om eftermiddagen flere grupper af beboere, der
er trukket ud i sommervejret. Det observeres, at beboerne nyder hinan-
dens selskab, og de snakker og hjaelper hinanden med at fa placeret
gangredskaberne stabilt.
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Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at plejehjemmets indretning fremstar saerdeles indbydende til aktivitet og socialt
samvaer. Det vurderes, at der foregar forskellige former for socialt samvaer og aktiviteter, som bebo-
erne ser ud til at nyde. Ligeledes er det tilsynets vurdering, at medarbejderne har en respektfuld
kommunikation og adfaerd i medet med beboerne pa faellesarealerne.

3.3 Interview med borgere

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

Emne:

Livskvalitet og
tryghed

Selvbestem-
melse

Data:
Tilsynet taler med 12 beboere i forbindelse med tilsynet.

Ti ud af 12 beboere giver udtryk for, at de trives pa Dronning Ingrids Hjem, og at
de oplever tryghed. Beboerne tilskriver sarligt deres faste kontaktpersoner, at
de trives, og flere beboere udtrykker samtidig glaade ved deres bolig.

Beboerne udtaler bl.a.:

e ’Jeg var tryg ved at bo her fra forste minut’.
e ’Jeg synes i det store hele, at det gdr meget godt. Jeg foler mig faktisk
tryg’.

e ’Jeg synes ikke, jeg kan forlange mere, end det jeg fdr’.
To beboere udtrykker manglende trivsel pa plejehjemmet. For den ene beboers
vedkommende er det utilfredshed med en lang raekke forhold, som beboeren me-
ner gar ud over beboerens livskvalitet og tryghedsfalelse, bl.a. lang ventetid ved
behov for hjalp. Forholdene beskrives under de kommende afsnit.

En anden beboer beskriver en oplevelse af ikke laengere at kunne fastholde sin
vante dggnrytme. Beboeren udtrykker, at det pavirker beboerens identitetsfg-
lelse, bl.a. at skulle tidligere i seng, end beboeren har vaeret vant til tidligere.
Beboeren siger ’Jeg forstdr ikke systemet, hvor vi eeldre skal afklaedes, for med-
arbejderne kan gd hjem’.

Tilsynet taler med yderligere en beboer, som fremstar trist og opgivende, og be-
boeren udtrykker manglende livskvalitet, hvilket beboeren selv beskriver som en
sorg over at vaere blevet handicappet. Tilsynet taler efterfelgende med beboe-
rens kontaktperson, som pa en fagligt reflekteret made beskriver daglige tiltag
for at lafte beboerens humar og trivsel, bl.a. prioriteres en gatur med beboeren,
sa ofte, som det er muligt.

Beboerne oplever generelt, at de selv er med til at bestemme over deres eget
liv, og at de har indflydelse pa deres hverdag i det omfang, de gnsker og formar.

Beboerne siger bl.a., at:
e ’Jeg synes, at jeg selv bestemmer’.
e ’Jeg har det preecis, som jeg gerne vil have det’.

e ’Jeg bestemmer altid - i denne periode er jeg mest liggende, og det fdr
jeg lov til. Jeg hygger mig med at ligge i sengen og se fjernsyn’.
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Tilsynets samlede vurdering - 2

Tilsynet vurderer overordnet, at beboerne pa meget tilfredsstillende vis fremstar trygge, og at de
oplever selvbestemmelse. To beboere oplever manglende livskvalitet og tryghed, hvilket beboerne
tilskriver en fglelse af at skulle passe ind i plejehjemmets rutiner, bl.a. i forhold til sengetider.

3.3.2 Mal 2: Sammenhang mellem stotte og behov

Emne:
Pleje og statte

Observation

Kontinuitet i
statten

Data:

Ti ud af 12 beboere giver udtryk for, at de far den hjzelp, de har brug for, og at
kvaliteten af hjaelpen er tilfredsstillende og svarer til deres behov. Flere beboere
giver udtryk for, at de modtager begranset stgtte til personlig hygiejne, men at
den generelle stotte og omsorg fra medarbejdernes side opfylder deres behov, og
at de altid kan bede om ekstra hjaelp.

To beboere oplever ikke altid, at hjalpen til pleje og statte er af en tilfredsstil-
lende kvalitet. En beboer beskriver, hvordan beboeren har en dygtig kontaktper-
son, der tilrettelaegger hjaelpen, sa beboeren kan tilbydes et dagligt bad, men
beboeren kan ikke fa det daglige bad, nar kontaktpersonen har fri. Beboeren op-
lever, at det er uvaerdigt og et tab for beboeren.

En anden beboer beskriver, at beboeren om morgenen kan vente 15-20 min, sid-
dende pa toilettet ved brug af kaldet. Nar medarbejderne ankommer, siger de, at
de ikke hort kaldet, eller at det er ikke gaet igennem. Beboeren beskriver, hvor-
dan beboeren har oplevet dette flere gange, og beboeren er nu begyndt at vente
med at ga pa toilettet, sa det bliver taettere pa det klokkeslaet, hvor beboeren
ved, at medarbejderne har bedre tid, men beboeren tilkendegiver, at det er
svaert; ’for ndr man skal pd toilettet, skal man jo pa toilettet’.

Alle 12 beboere bekrafter, at de selv er aktive, og at de stgttes i fortsat at gare
det, de selv kan, og beboerne giver eksempler pa, hvordan de er deltagende i for-
bindelse med personlig hygiejne, f.eks. beskriver en beboer, hvordan beboeren
fortsat selv kan forflytte sig til kerestolen, hvis der er en medarbejder til stede.

Alle 12 beboere ved, hvor de vil henvende sig ved behov for at klage. Enkelte be-
boere beskriver, hvordan de ikke har taenkt over dette spgrgsmal tidligere, idet
de ikke har haft grund til at klage. Andre beboere vil kontakte forstander, afde-
lingsleder eller kontaktpersonen. En par beboere navner, at de vil bede naerme-
ste pargrende om bistand ved behov for at klage.

Beboerne fremstar soignerede i overensstemmelse med deres livsstil.

Beboernes boliger og hjaelpemidler observeres ligeledes generelt renholdte, fra-
set en beboers bolig, som ikke fremstar rengjort. Desuden observerer tilsynet en
karestol, som mangler renggring hos en anden beboer.

Hovedparten af de interviewede beboere giver udtryk for, at de oplever konti-
nuitet i den daglig pleje og statte, hvortil en del beboere kan navne navnet pa
deres kontaktperson. Flere beboere beskriver, at de ogsa kender de aflgsere,
som tager over, nar den faste kontaktperson har fri.

Fire ud af tolv beboere oplever manglende kontinuitet.

En beboer beskriver, hvordan beboeren oplever, at der er mange forskellige med-
arbejdere, der hjaelper beboeren, og samtidigt oplever beboeren, at medarbej-
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derne har et manglende kendskab til beboerens behov for pleje og statte. Beboe-
ren synes, at det er anstrengende at skulle forklare sig gang pa gang.

En anden beboer synes, at det fungerer fint med den faste hjalper, men beboe-
ren oplever, at det er svart at kommunikere med mange af aflgserne pa grund
af sprogbarrierer.

En tredje beboer beskriver et velfungerende samarbejde med dagvagterne, men
at der om aftenen er flere forskellige medarbejdere, og beboeren beskriver det
som ’en helt anden verden’.

En fjerde beboer oplever mange nye ansigter, saerligt i weekenden, hvor beboe-
ren oplever, at der kommer mange vikarer, som ikke ved, hvad de skal foretage
sig.

Beboerne oplever, at medarbejderne overholder de aftaler, der indgas, bl.a. ud-
taler de: ’I det store hele, ja, sd oplever jeg, at aftaler overholdes. Enkelte
gange siger de; ’Jeg kommer lige om lidt’, og sd gdr der alligevel lang tid, fordi
der er sket noget pd vejen. Men ingen er jo perfekte vel?’.

En anden beboer oplever, at medarbejderne er gode til at lave realistiske afta-
ler, sa de ikke lover for meget. Beboeren oplever ogsa, at medarbejderne infor-
merer, hvis de alligevel ikke kan overholde en aftale.

Tilsynets samlede vurdering - 3

Tilsynet vurderer, at beboerne generelt oplever at fa tilbudt en tilfredsstillende hjalp til personlig
pleje, og at de stattes i at anvende deres ressourcer aktivt. To beboere oplever manglende tilfreds-
hed, hvilket i det ene tilfalde skyldes ventetid pa nedkald, og i det andet tilfaelde handler det om

manglende tilbud til bad, nar der er aflgsere pa arbejde.

Tilsynet vurderer, at beboerne er soignerede i overensstemmelse med deres behov og livsstil, hvilket
generelt ogsa gaelder for beboernes hjaelpemidler og boliger, fraset en bolig og en kgrestol, som
fremstar med manglende renggring. Starstedelen af beboerne oplever kontinuitet i hjaelpen, men
fire beboere oplever manglende kontinuitet, hvilket tilskrives mange forskellige medarbejdere i af-
tenvagten, vikarer og aflgseres manglende kendskab til beboernes pleje samt sprogbarrierer i kom-
munikationen med medarbejderne. Alle beboere oplever overholdelse af aftaler.

3.3.3 Mal 3: Kontakt

Emne: Data:

Kontakten til Ni ud af de interviewede beboere oplever en god kontakt og respektfuld kommu-

medarbejdere nikation fra medarbejdernes side. Bl.a. siger en beboer; ’De har altid talt pent
til mig’.

En anden beboer udtrykker ligeledes tilfredshed med kommunikationen pa pleje-
hjemmet. Tilsynet overhgrer, at en medarbejder kalder beboeren for ’sveske’,
hvorfor tilsynet spgrger ind til, hvordan beboeren har det med det. Beboeren kan
godt lide medarbejderens jargon, og beboeren siger: ’Det betyder, at man er i
medarbejderens hjerte’.

En tredje tilfreds beboer udtaler; ’Medarbejderne er sgde og rare. De behandler
de demente godt, det er et godt personale hernede’.

Tre beboere udtrykker manglende tilfredshed med kontakten til medarbejderne.

En beboer fortaeller, at kontakten til medarbejderne i dagvagten generelt er god,

men at medarbejderne i aftenvagten har en anderledes ra tone, og at de kan
finde pa at sige; ’Det gider jeg ikke’.
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En anden beboer beskriver en folelse af at veaere til besvaer i aftenvagten. Beboe-
ren giver et eksempel fra aftenen i forvejen, hvor beboeren har anmodet aften-
vagten om en skraldepose til badevarelset, hvortil medarbejderen ifglge beboe-
ren svarede irriteret; ’du ringer altid om aftenen’.

En tredje beboer oplever, at der er en hard og til tider nedladende tone imod
medbeboere. Beboeren beskriver, hvordan der tales i bydeform, og hvordan en
medarbejder udtaler; ’Det er jo ikke noget hotel’.

Muligheder for Beboerne beskriver plejehjemmets aktiviteter og deres deltagelse heri.
at vaere social Beboerne fortaller bl.a.:

e ’Jeg tager min rollator, og kerer i haven og sa fdr jeg 30 lydbager om
mdneden, og de bliver allesammen hart’.
e ’Jeg deltager ogsd i gymnastik og ture ud af huset, f.eks. til Drager eller
Tutten’.
e ’Banko holder jeg mig langt vaek fra, men jeg traener fire gange om
ugen’.
En beboer mener ikke at fa tilbudt den traening, beboeren har behov for. Beboe-
ren siger; ’Mine muskler forsvinder! Hver gang jeg sparger til det, sa henviser
medarbejderne til fysioterapeuten, men jeg skal jo bare ud at ga mindre ture,
det handler ikke om traening som sadan’.
Alle beboerne beskriver, hvordan de er sammen med medbeboere i en grad, som
de finder passende og tilfredsstillende for deres individuelle behov for social
kontakt. Flere af beboerne navner, at de har venner blandt medbeboerne.

Beboerne fortaller bl.a.:

e ’Jeg har mine to naboer, og dem har jeg det sa godt med. Vi kan sludre
sammen’.

e ’Jeg har nogle, jeg taler med om eftermiddagen i dagligstuen, og sa gdr
jeg ture pd gangen, og der traeffer man jo ogsd nogle at tale lidt med’.

e ’Jeg kommer godt ud af det med alle her. Jeg tdler ikke sd meget staj,
sd jeg er mest i boligen’.

e ’Hvis jeg en gang imellem orker at gd ud af min bolig, sd er der mange
sode medbeboere at tale med’.

Tilsynets samlede vurdering - 3

Tilsynet vurderer, at hovedparten af beboerne oplever en tilfredsstillende kommunikation og adfaerd
fra medarbejdernes side, men at tre beboere beskriver en hard og nedladende tone i kontakten med
bestemte medarbejdere. Desuden er det tilsynets vurdering, at beboerne tilbydes gode betingelser
for deltagelse i meningsfulde aktiviteter, fraset en beboer, der savner vedligeholdende traning. Be-
boerne oplever socialt samvaer med medbeboere i den grad, de hver isaer gnsker.

3.3.4 Mal 4: Mad og maltider

Emne: Data:
Mad og malti- Hovedparten af beboerne udtrykker tilfredshed med maden og menuens kvalitet
der og variation pa Dronning Ingrids Hjem.
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En beboer beskriver maden som ’Rigtig mormor-mad’. En anden beboer siger;
’Maden er god. Sma portioner og laekkert. Alle mulige retter’. (Beboeren viser
tilsynet ugens menu, der er varieret med grensagsretter, fisk, kad og fugl).

Tre beboere er ikke tilfredse med maden.

En beboer beskriver maden som ’Gudsjammerlig kedelig’. Beboeren fortaeller, at
maden ikke er decideret darlig, men at den ikke er inspirerende. Beboeren fore-
treekker den varme mad, som ifelge beboeren er bedre end den kolde mad.

En anden beboer beskriver, at maden bliver serveret pa sjove mader. Der er
mange kulturelle misforstaelser, sasom at koldskal serveres i sma is-asietter. Des-
uden bliver beboeren ofte spurgt, hvordan de forskellige madelementer skal sam-
mensaettes. Beboeren siger; ’Jeg kan undre mig over, at der ikke er plancher
med, hvordan maden skal se ud’.

En tredje beboer fortzeller, at den kolde mad om aftenen bliver smurt om efter-
middagen og filmet. Beboeren oplever ikke lune retter eller variation. Tallerke-
nen star filmet pa bordet kl. 17.45. Om morgenen bliver bradet ogsa smurt og sat
pa beboerens plads. Beboeren fortsaetter sin beskrivelse; ’Det er bare det samme
0g det samme, man spiser jo ogsd med gjnene. Jeg kunne godt taenke mig, at
man selv kunne veelge fra f.eks. et fad. Det kunne ogsd vaere godt med lidt for-
skel fra hverdag til weekend’.

Beboerne fortaeller, at man godt kan komme med forslag til maden, bl.a. i forbin-
delse med, at man har fadselsdag, og hvor man far mulighed for at vaelge me-
nuen.

En beboer fortaeller, at beboeren ikke har behov for at komme med forslag, idet
maden er sa dejlig i forvejen.

En tredje beboer har lige faet bevilget varm mad to gange i dggnet, hvilket bebo-
eren er meget glad for.

En beboer synes ikke, at der bliver lyttet til beboerens forslag; ’Jeg kan f.eks.
ikke fa frugt og grant til mellemmaltider, jeg har spurgt kakkenet, men det kan
ikke lade sig gare. Jeg kan ellers se, at der pd andre plejehjem i kommunen er
frugt- og grontordninger’.

Blandt de beboere, der spiser deres maltider i spisestuen, beskrives en hyggelig
stemning. Flere beboere beskriver, at de sludrer lidt med dem, de sidder sammen
med. Andre oplever en lidt stille, men ok stemning.

Tilsynets samlede vurdering - 2

Tilsynet vurderer, at stgrstedelen af beboerne overordnet er meget tilfredse med madens kvalitet og
variation. Tre beboere udtrykker utilfredshed med maden, herunder kritik af menuens variation, og
maden maden serveres pa. Ligeledes vurderer tilsynet, at beboerne oplever mulighed for at komme
med gnsker til menuen, og at de generelt oplever, at gnsker imagdekommes. En beboer gnsker dog
mere frugt og grant, hvilket ifalge beboeren ikke er muligt at imgdekomme. Det er tilsynets vurde-
ring, at beboerne er tilfredse med rammerne omkring maltidet.
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3.4 Gruppeinterview af medarbejdere

3.4.1 Mal 1: Fokus i kvalitetsarbejdet

Emne:

Fokus i kvali-
tetsarbejdet

Data:

Medarbejderne beskriver, hvordan der er arbejdet malrettet med maltiderne,
herunder maltidsvaertsrollen. Medarbejderne fortzeller, at der er blevet ansat en
kontaktperson til kekkenet, som kommer fast en dag om ugen i afdelingen, hvor
hun giver tips, tricks og inspiration. Medarbejderne fortaeller desuden, hvordan
der er etableret fristeskabe i alle afdelinger. Der er forskel pa serveringsformen i
afdelingerne, men medarbejderne beskriver, hvordan det er taget op pa beboer-
meder, hvorefter beboerne selv har afgjort, hvordan de gnsker maden serveret. |
stuen serveres saledes portionsvis, hvor der pa 3. sal serveres pa fade.

Medarbejderne beskriver ligeledes, hvordan der er arbejdet med dokumentatio-
nen, herunder besggsplaner. Medarbejderne har en skabelon, som besggsplanerne
opdateres ud fra. Medarbejder italesaetter herefter forbedringsindsatsen, som
dog har vaeret pa pause over sommeren, men at der nu gennemfgres audits igen.

En gruppe af medarbejdere har vaeret pa kursus i Tryghed og Trivsel, og pa bag-
kant heraf har der vaeret arbejdet med fastholdelse og inklusion af nye medarbej-
dere. Der er udarbejdet et nyt introduktionsprogram, hvor fokus er rettet pa, at
man, som ny medarbejder, kommer omkring alle dele af huset.

En nyansat social- og sundhedsassistent fortaeller, at det er en del af medarbej-
derens introduktionsprogram, at han skal gennemfgre bl.a. ernaringsundervis-
ning, medicinkursus og farstehjaelpskursus.

Afslutningsvist beskriver medarbejderne et fokus pa tvaerfaglig sparring og samar-
bejde, bl.a. med fokus pa beboere med demenssygdomme.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at medarbejderne pa sardeles tilfredsstillende made kan redeggre for priorite-
rede temaer i kvalitetsarbejdet, som samtidigt er i trad med ledelsens beskrivelser.

3.4.2 Mal 2: Tilgang til arbejdet

Emne:
Kommunikation

Data:
Medarbejderne beskriver deres faglige overvejelser i relation til at sikre en pro-
fessionel og tryghedsskabende kommunikation med beboerne, herunder fremhae-
ver medarbejderne bl.a., at de:

e Banker pa, inden de gar ind til beboerne.

e Introducere sig selv over for nye beboere.

e Sikrer medinddragelse af beboerne.

e Sikrer beboernes selvbestemmelse.

e Taler i gjenhajde og med respekt.
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Borgerinddra-
gelse, selvbe-
stemmelse og
medindflydelse

Rehabilitering

Livets afslut-
ning

Samarbejde

Medarbejderne beskriver, hvordan de sikrer, at beboerne inddrages i planlagnin-
gen af plejen. | den forbindelse fremhaver medarbejderne, hvor vigtigt det er,
at man som kontaktperson har sikret, at besggsplanen fremstar opdateret.

Medarbejderne beskriver, hvordan de taler med beboerne om, hvad de har lyst til
pa dagen, selv om udgangspunktet fremgar af besggsplanen. Maske har beboeren
alligevel ikke lyst til badet i dag? Medarbejderne beskriver ligeledes, hvordan de
er opmarksomme pa at inddrage beboeren i beslutninger i relevant omfang og
efter beboerens formaen. Det kunne f.eks. vaere omkring tgjvalg.

Medarbejderne fortaeller desuden, hvordan de faste og kendte medarbejdere pri-
oriteres hos de beboere, som ikke selv kan forklare sig.

Endeligt beskriver medarbejderne, at beboerne ligeledes sikres indflydelse i for-
bindelse med de manedlige beboermgder.

Medarbejderne redeger for Klippekortet. Hver beboer har en halv time om ugen,
som de typisk anvender pa stolegymnastik, indkab, ekstra oprydning eller ture ud
af huset. Aktivitetsmedarbejderne pa plejehjemmet star ogsa for mange af akti-
viteterne i klippekortsordningen.

Medarbejderne beskriver, at rehabiliteringsbegrebet for dem betyder, at bebo-

erne gar det, de kan selv, og at man forsgger at understgtte beboernes ressour-
cer med f.eks. hjelpemidler og gennem traningsprogrammer. | den forbindelse
samarbejder medarbejderne med fysioterapeuten fra Genoptraning Kabenhavn.

Medarbejderne beskriver desuden, hvordan de er opmaerksomme pa, om bebo-
erne er berettiget til vederlagsfri fysioterapi, og hvis det er tilfeeldet, ansgges
herom. Medarbejderne beskriver, at den rehabiliterende indsats er sardeles vig-
tig, ogsa selv om tiden nogle gange er en faktor, da det tager tid at lade bebo-
erne gore sa meget som muligt selv.

Medarbejderne beskriver, at oplysningerne omkring beboerens valg af genopliv-
ning fremgar pa forsiden af beboerjournalen i Cura.

En social og sundhedsassistent fortaeller, at hun ofte tager samtalen med bebo-
erne, og efterfglgende tages der kontakt til egen laege efter samtykke fra beboe-
ren. Medarbejderne oplever ikke, at beboerne synes, at det er svaert at tale om
deden.

Medarbejderne beskriver, at de samarbejder med plejehjemslagen, som kommer
i huset en gang om ugen.

Der afholdes desuden Tvaerfagligt mgde hver 14. dag med deltagelse af fysiotera-
peut. Her sikres gennemgang af udvalgte beboere, der evalueres pa beboere, der
blev drgftet ved forrige tvaerfaglige made.

| forhold til indlaeggelse og udskrivelse beskriver medarbejderne, hvordan de sik-
rer handtering af de aftalte administrative procedurer, herunder afsendelse af
manuel indlaeggelsesrapport og modtagelse af plejeforlgbsplan ved udskrivelse.
Medarbejderne fortaeller, at hospitalet ofte kontakter plejehjemmet mhp. yderli-
gere information om beboerens habituelle tilstand, f.eks. hvis den indlagte be-
boer er kognitivt svaekket. Beboerne inddrages i de tvaerfaglige draftelser i det
omfang, de kan inddrages, f.eks. forud for bestilling af hjalpemidler. Tiltag af-
talt pa tveerfagligt mede dokumenteres i Cura.
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Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at medarbejderne pa en sardeles tilfredsstillende made kan redegare for fakto-
rer, der er med til at sikre en respektfuld kommunikation og adfaerd, og hvordan de sikrer, at bebo-
ernes gnsker, behov og vaner inddrages. Det er tilsynets vurdering, at medarbejderne kan redeggre
for rehabiliteringsarbejdet, og at de kender arbejdsgange for beboernes stillingtagen til genopliv-
ning. Endelig er det tilsynets vurdering, at savel det tvaerfaglige som tvaersektorielle samarbejde
fungerer saerdeles tilfredsstillende.

3.4.3 Mal 3: Sikkerhed

Emne: Data:
Tryghed og sik- Medarbejderne beskriver, hvordan de skaber tryghed for beboerne gennem bl.a.:
kerhed

e Kontaktpersonsordning.

o Kendte aflosere.

e Sikre, at besggsplanen er kendt for vikarer og aflgsere.
Medarbejderne beskriver ligeledes, hvordan de sikrer sundhedsfremmende og fo-
rebyggende indsatser hos beboerne, herunder beskrives opmaerksomhed pa bl.a.:

e Mad- og vaeskeindtag.

Seneste affering.

Redme og tryk.

Smerter.

Vaegttab.

Forandringer hos beboerne dokumenteres, f.eks. andringer i huden.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at medarbejderne pa saerdeles tilfredsstillende vis kan redeggre for faktorer, der
skaber tryghed og sikkerhed for beboerne.

3.4.4 Mal 4: Arbejdsgange og organisering

Emne: Data:

Arbejdsgange i De interviewede medarbejdere beskriver, hvordan de hver dag afholder morgen-
forbindelse /formiddagsmade, som anvendes til koordinering og faglig sparring. M@derne af-
med indsatser holdes pa et tidspunkt, nar det passer ind i forhold til beboernes dggnrytme, sale-
efter Servicelo- des afholdes madet i en afdeling ferst hen pa formiddagen, da mange beboere
ven gerne vil tidligt op i afdelingen.

Medarbejderne beskriver ligeledes, hvordan der afholdes et ugentligt afdelings-
mede af lidt laengere varighed.

| forhold til tilrettelaeggelse af plejen til den enkelte beboer fortaller medarbej-
derne, at hvis de star i en plejesituation, sa lader de telefonen ringe. Der er des-
uden etableret en aftale om, at hvis man har ringet to gange, sa ved man, at kol-
legaen ikke har mulighed for at tage telefonen, og sa stopper man med at for-
sgge. Paragrende opfordres til at ringe efter kl. 11.00, hvor det forstyrrer mindre,
og hvor der er et langt bedre overblik over beboernes aktuelle status.
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Arbejdsgange i Medarbejderne beskriver, at dokumentationen er vigtig, men at den naere kon-

forbindelse takt til beboerne prioriteres hgjere. Isaer i perioder med ressourcekraevende be-

med dokumen- boere er det ifalge medarbejderne sveaert at finde tid til at sikre tilstraekkelig do-

tationsarbejdet kumentation. Det handler primart om at fa opdateret besggsplaner og handlings-
anvisninger.

Selv om tiden er en udfordring, vil medarbejderne altid sikre tidstro dokumenta-
tion af medicinadministration, andringer i beboerens tilstand og undersggelse i
relation hertil, f.eks. TOBS-resultat.

Medarbejderne fortaeller i relation til dokumentationsarbejdet, at de foler sig
godt klaedt pa til opgaven, og at de anvender instrukser og vejledninger pa KK-
net, hvis de er i tvivl.

Instrukser, Medarbejderne beskriver, hvordan de fremsgger og anvender instrukser og vej-
vejledninger ledninger i hverdagen. Medarbejderne navner i den forbindelse KK-net og VAR-
og procedurer portalen, hvorfra medarbejderne bl.a. henter viden om handhygiejne og anlag-

gelse af kateter.

Tilsynets samlede vurdering - 2

Tilsynet vurderer, at medarbejderne pa meget tilfredsstillende vis kan redegare for plejehjemmets
arbejdsgange vedrgrende plejen og i forbindelse med andringer i en beboers tilstand. Tilsynet vur-
derer desuden, at medarbejderne udviser forstaelse for vigtigheden af dokumentationsarbejdet,
men de oplever, at det kan vaere svart at finde tid til at sikre et tilstraskkeligt dokumentations-
grundlag. Det er tilsynets vurdering, at medarbejderne kan redeggre for, hvordan de fremsgger og
anvender faglige procedurer.

3.4.5 Mal 5: Dokumentation

Emne: Data:

Besggsplan Medarbejderne beskriver, hvordan en god besggsplan indeholder opdaterede, in-
dividuelle og handlevejledende beskrivelser af, hvordan hjaelpen skal tilbydes, og
hvordan besggsplanen skal kunne anvendes som et arbejdsredskab for medarbej-
dere, der ikke kender beboeren. | den forbindelse fremhaver medarbejderne, at
besagsplanerne beskrives pa en made, som forudsaetter, at den medarbejder, der
laeser besggsplanen, forstar almindelige faglige begreber, og er introduceret til
plejeopgaver. Medarbejderne understreger, hvor vigtig besagsplanen er for bebo-
ernes oplevelse af kontinuitet. Medarbejderne opbygger besggsplanen efter en
fast skabelon med overskrifter, hvori der indferes kortfattede og praecise oplys-
ninger i relation til den enkelte beboer.

Handlingsanvis- Medarbejderne redegar dels for oprettelse af handlingsanvisninger pa SUL-ydelser,
ninger men ogsa for, at der pa servicelovsomradet skal foreligge handlingsanvisninger pa
klippekort og forflytninger.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at medarbejderne kan redeggre for arbejdet med beboernes besagsplaner og
handleanvisninger pa en sardeles tilfredsstillende made.
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3.4.6 Mal 6: Observation fra tilsynet

Emne: Data:

Evt. spargsmal med Intet at bemaerke.
udgangspunkt i de si-

tuationsbestemte ob-

servationer
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4. Tilsynets formal og metode

4.1 Formal

| henhold til Servicelovens § 151 er kommunalbestyrelsen forpligtet til at fgre tilsyn med, hvordan de
kommunale opgaver efter §§8§ 83, 83a og 86 lases.

Kegbenhavns Kommune har i ”Tilsynskoncept 2023” fastlagt rammen for tilsynene og her praeciseres det, at
et vaesentligt formal med de uanmeldte kommunale tilsyn er at understgtte og forbedre kvalitetsudviklingen
i indsatserne. Der er derfor et staerkt fokus pa laering og kvalitetsforbedring i tilsynene.

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

1. Far borgerne den hjalp, de har behov for, inden for de geldende rammer?

2. Leveres hjaelpen i den kvalitet, som relevant lovgivning, politiske beslutninger og vejledninger fo-
reskriver?

3. Oplever borgerne, at de far hjalp og stotte, sa de kan mestre deres egen hverdag?

4. Er der tilstraekkelig ledelsesmaessig og organisatorisk understattelse?

Vurderingen af kvaliteten i den leverede indsats foretages ved de virtuelle tilsyn udelukkende pa baggrund
af interviews og gennemgang af sundhedsfaglig dokumentation.

4.2 Metode

BDO'’s tilsynskoncept kombinerer en rakke forskellige metoder til indsamling af viden, som alle tager af-
sat 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 feellesskab sgger at identificere tilbuddets res-
sourcer, styrker og gode erfaringer. Metoden er sarlig velegnet til det fremadrettede arbejde med hen-
blik pa at fa overensstemmelse mellem borgernes gnsker og forventninger og medarbejdernes og ledelsens
muligheder og rammer.

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

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

Tilsynet giver et gjebliksbillede baseret pa den konkrete dataindsamling samt det foreliggende baggrunds-
materiale. 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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4.3 Vurderingsskema

BDO arbejder ud fra nedenstaende vurderingsskala:

Samlet vurdering

1 - Saerdeles tilfredsstillende

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

e Det saerdeles tilfredsstillende resultat kan folges op af tilsynets anbefalinger.

2 - Meget tilfredsstillende

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

o Det meget tilfredsstillende resultat fglges op af tilsynets anbefalinger.

3 - Tilfredsstillende

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

e Det tilfredsstillende resultat fglges op af tilsynets anbefalinger.

4 - Mindre tilfredsstillende

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

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

5 - lkke tilfredsstillende

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

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

e Det ikke tilfredsstillende tilsynsresultat folges altid op af kontakt til forvaltningen.
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4.4 Tilsynets tilrettelaeggelse

Tilsynene afholdes over 1-2 dage afhaengigt af plejehjemmets starrelse. Ved tilsynets begyndelse aftales
forlgbet konkret med leder, sa det tager stgrst muligt hensyn til savel borgernes som medarbejdernes
hverdag.

Uanmeldte tilsyn gennemfares efter de beskrevne principper i ”Tilsynskoncept 2023”. Tilsynet foretages
primaert i dagtimer. Tilsynet udvaelger arligt 3 plejehjem, der skal modtage tilsyn i aftentimer eller pa en
lordag.

Tilsynsbesgget afsluttes altid med, at ledelsen modtager en mundtlig tilbagemelding om tilsynsresultatet.
Overleveringen af tilsynsresultaterne sker med fokus pa laering, sa enheden understgttes i aktivt at an-
vende tilsynsresultaterne i deres arbejde med kvalitet. For at sikre ensartethed i tilbagemelding af tilsyns-
resultatet foregar denne efter en saerlig skabelon udarbejdet i et samarbejde mellem kommunen og BDO.
Der henvises i gvrigt til drejebog for tilsyn pa plejehjem i Sundheds- og Omsorgsforvaltningen, Center for
gkonomi og kvalitet, Kgbenhavns Kommune.

5. Yderligere oplysninger

BDO er den starste private leverander af tilsyn pa det danske marked. Som tilsynsfarende i en kommune
garanterer BDO et eksternt, uafhangigt og fagligt blik pa den praksis, som udfgres.

BDO har en staerk tilsynsgruppe, som organisatorisk og kundemaessigt er forankret i hele landet. BDO'’s til-
synskonsulenter er hgjt specialiserede inden for tilsyn; de har en sygepleje-, sundheds- eller terapeutfaglig
baggrund, praksiserfaring, ledererfaring fra praksis og myndighed samt supplerende uddannelser ofte pa
kandidat- og masterniveau. De specialiserede kompetencer og den brede erfaring, som tilsynsgruppen har,
anvendes ogsa til lasning af andre typer af radgivningsopgaver.

BDO farer tilsyn med a&ldreomradet, det specialiserede socialomrade samt det specialiserede barn- og un-
geomrade. Dertil fgrer vi tilsyn med sundhedsopgaver pa tvars af omraderne.

Yderligere oplysninger fas ved henvendelse til:

Tilsynspostkassen:
tilsyn@suf.kk.dk
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6. Bilag - Horingssvar for opklarende fejl og
informationer

Min tilbagemelding pa det faktuelle er:

Pa side 8 under ’Saerlige fokusomrader i kvalitetsarbejdet’ star Sygeplejersken deltager i de-
menskonferencerne - andres til: Demensvidensperson deltager i tvaerfaglig konference

BDO: Tilsynet tager bemaerkningen til efterretning. Ordlyden er rettet i den endelige rapport.

Pa side 9 under ’Organisering af kvalitetsarbejdet’ er to bemaerkninger:
o Plejehjemmet har desuden en administrativ medarbejder, som ogsa er nyansat -
andres til: den administrative medarbejder har vaeret ansat 1 ar
o der er netop lavet aftale med en ny fast huslaege, - andres til: der er aftale med
fast huslaege

BDO: Tilsynet tager bemaerkningen til efterretning. Ordlyden er rettet i den endelige rapport.

o Paside 13 under ’Observation af frokostmaltid’ star der, at en af de tilstedevaerende var
elev pa farste dag. Der var to elever pa deres anden dags praktik og det er derfor ikke
forventeligt, at de har selvstaendige opgaver ved maltidet. Der er derfor ikke flere med-
arbejderressourcer til stede, end der reelt er behov for som beskrevet i 'Tilsynets sam-
lede vurdering’ lige under. Eleverne kan heller ikke forventes at udfere dokumentations-
opgaver - hvilket der henvises til i en af anbefalingerne: Tilsynet bemaerker, at der i for-
bindelse med observationsstudiet af frokostmaltidet er flere medarbejderressourcer til
stede, end der reelt er behov for. Samtidig efterlyser medarbejderne, i forbindelse med
medarbejderinterviewet, at der mangler tid til dokumentationsarbejdet. Tilsynet anbefa-
ler, at der sikres ledelsesmaessig opmaerksomhed pa, at de tilgaengelige medarbejderres-
sourcer anvendes pa en hensigtsmaessig made, sa medarbejderne far mulighed for at lase
alle opgaver.

BDO: Tilsynet tager bemaerkningen til efterretning. Ordlyden er tilrettet i den endelige rapport.

Sa er der selve vurderingen, som ender pa ’tilfredsstillende’ og tallet 3. Jeg har fglgende be-
maerkninger:

o Paside 5 og 6 i afsnittet ’Tilsynets samlede vurdering’ benyttes tillaegsord som ’saerdeles
tilfredsstillende’ 6 gange og *meget tilfredsstillende’ 8 gange - hvilket star i kontrast til
den samlede vurdering ’tilfredsstillende’.

o Fraside 8 til 25 gennemgas det samlede datagrundlag og hvert mal afsluttes med ’Tilsy-
nets samlede vurdering’. Her kan jeg optaelle 2 3-taller, 8 2-taller og 5 1-taller. Et gen-
nemsnit af disse tal ender pa 1,8. Jeg er klar over, at man ikke ngdvendigvis benytter et
gennemsnit, men med kun 2 3-taller halder den samlede vurdering mod 2-tallet. Imade-
kommes andringen i det faktuelle pa side 13 og antallet ved frokostmaltidet (jf. ovensta-
ende), kan det vare at ’tilsynets samlede vurdering’ pa side 13 @ndres til 1-tal - hvilket
betyder 6 1-taller og 7 2-taller i den samlede vurdering.
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BDO: Tilsynet fastholder den samlede vurdering, idet de omrader, som tilsynet har beskrevet mang-
ler i forhold til, alle vedrgrer kerneopgaven, og vaegtes derved hgjt i den samlede vurdering. Det er
desuden tilsynets vurdering, at det vil kraeve en malrettet indsats fra ledelsens side at rette op pa
forholdene.

Med venlig hilsen

Malene Riibner-Petersen

Forstander
Dronning Ingrids Hjem
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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 aldreomradet omfatter tilsynene plejehjem, hjemmepleje samt traenings- og re-
habiliteringscentre. Pa det sociale omrade omfatter tilsynene bade handicap- og psykiatriomradet, herun-
der aktivitets- og samveaerstilbud, beskaeftigelsestilbud og alkoholbehandling.

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