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Forord

Rapporten er bygget saledes, at laeseren pa de farste sider prassenteres 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 er indsamlet under tilsynet gennem interview med ledelsen,

observationsstudie, borgerinterviews samt gruppeinterview med medarbejderne. For hvert mal foretager
de tilsynsfgrende en vurdering ud fra den indsamlede data. Disse vurderinger ligger til grund for den sam-
lede vurdering, der som naevnt 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

P 1

Birgitte Hoberg Sloth
Partner

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

Qég@@_(quf &

Mette Norre Sgrensen
Director

Mobil: 41 89 04 75 Tilsynet er altid udtryk
Mail: gia@bdo.dk for et gjebliksbillede 0g
Projektansvarlig skal derfor vurderes ud

fra dette.
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1. Formalia

Oplysninger om leveranderen og tilsynet

Navn og adresse: Svane Pleje, Bygmestervej 10, 2450 Kebenhavn NV
Leder: Per Randorf
Dato for tilsynsbesag: Den 20. september 2024

Tilsynsresultatet baserer sig pa falgende datagrundlag:

Interview med leverandgrens ledelse

To observationsstudier

Tilsynsbesag hos fem borgere

Gruppeinterview med fire medarbejdere (to social- og sundhedshjaelpere, en social- og sund-
hedsassistent, en ufaglaert)

Leveranderen har modtaget varsling seks uger far tilsynets afholdelse, jvf. Kebenhavns kommunes ret-
ningslinjer pa omradet

Tilsynsferende:
Karin Kappel, Senior Manager og sygeplejerske
Kristina Ovesen, Manager og sygeplejerske
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2. Vurdering

2.1 Tilsynets samlede vurderinger

BDO har pa vegne af Kgbenhavns Kommune gennemfart et anmeldt tilsyn hos den privat leverandgr Svane
Pleje.

Den samlede tilsynsvurdering er, jf. beskrivelsen af vurderingsskalaen under afsnit 4.3:

Meget tilfredsstillende

Interview med ledelsen:

Tilsynet vurderer, at Svane Pleje har fokus pa sardeles relevante temaer i kvalitetsarbejdet med fokus pa
at implementere strukturerede arbejdsgange og processer som ny leverandgr i kommunen. Desuden vurderer
tilsynet, at Svane Pleje har en organisering, der understatter kvalitet og udvikling.

Observationsstudier:

Tilsynet vurderer, at der i begge observationsstudier er en sardeles respektfuld og anerkendende kommu-
nikation fra medarbejdernes side. Borgerne sikres selvbestemmelse, og de stgttes i at anvende deres res-
sourcer i forbindelse med plejen. Tilsynet vurderer desuden, at plejen i de to observationsstudier er orga-
niseret pa en sardeles tilfredsstillende made og med udgangspunkt i borgernes behov, vaner og gnsker.
Ligeledes vurderer tilsynet, at medarbejderne arbejder hensigtsmaessigt og plejen gennemfares derfor ef-
fektivt, naervaerende og uden ungdige forstyrrelser. Det er tilsynets vurdering, at borgerne i de to observa-
tionsstudier modtager en saerdeles tilfredsstillende statte til praktisk hjelp og personlig pleje, som tager
udgangspunkt i de faglige retningslinjer.

Interview med borgere:

Tilsynet vurderer, at de fem borgere tilkendegiver, at de er sardeles tilfredse med samarbejdet med Svane
Pleje, hvor borgerne beskriver, at de er trygge og oplever livskvalitet. De fem borgere har ligeledes ople-
velsen af at have selvbestemmelse og medindflydelse i deres hverdag. Tilsynet vurderer, at borgerne gene-
relt oplever sammenhang mellem medarbejdernes stgtte og borgernes behov, idet de alle tilkendegiver
tilfredshed med hjaelpen, hvor der generelt opleves en stabil kontinuitet fra medarbejdernes side.

Det er tilsynets vurdering, at to borgere har enkelte kritikpunkter i forhold til levering af hjaelpen, hvor den
ene borger efterlyser erstatningsbesgg i forbindelse med aflysning af rengaringshjaelpen og den anden bor-
ger efterlyser en hgjere grad af kontinuitet og punktlighed i forhold til levering af hjelpen om aftenen.
Tilsynet vurderer, at samtlige fem borgere en bekendte med deres klagemuligheder og er vidende om at
kunne henvende sig til kontoret eller til ledelsen. Alle fem borgere tilkendegiver, at kontakten til medar-
bejderne er sardeles tilfredsstillende, idet medarbejderne farer en respektfuld og ligevaerdig dialog med
borgerne. Endeligt vurderer tilsynet, at den ene borger, som modtager madservice, oplever et sardeles
tilfredsstillende tilbud.

Gruppeinterview af medarbejdere:

Tilsynet vurderer, at medarbejderne pa sardeles tilfredsstillende vis kan beskrive det aktuelle kvalitetsar-
bejde i overensstemmelse med ledelsens beskrivelser. Tilsynet vurderer desuden, at medarbejderne pa
saerdeles tilfredsstillende vis kan redeggre for deres refleksioner og arbejdsgange relateret til temaerne
kommunikation, borgerinddragelse, rehabilitering, livets afslutning og det tvaerfaglige samarbejde. Det er
tilsynets vurdering, at medarbejderne pa saerdeles tilfredsstillende vis kan beskrive tryghedsskabende fak-
torer i samarbejdet med borgerne. Dertil kan medarbejderne pa fagligt reflekteret vis, redeggre for fore-
byggende indsatser i borgernes hjem. Tilsynet vurderer ydermere, at medarbejderne pa sardeles tilfreds-
stillende vis kan redeggre for arbejdsgange i forbindelse med indsatser efter serviceloven samt for tilfreds-
stillende arbejdsgange i relation til dokumentationsarbejdet. Dertil vurderer tilsynet, at medarbejderne har
viden om lokale instrukser og vejledninger, samt om at kunne tilga KK-intra og VAR portalen. Afslutningsvist
vurderer tilsynet, at medarbejderne pa sardeles tilfredsstillende vis kan redeggre for arbejdet med bor-
gernes besagsplaner.
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2.2 Tilsynets bemaerkninger og anbefalinger

Tilsynet giver anledning til felgende bemaerkninger og anbefalinger i forhold til den fremadrettede udvikling

hos den private leverandgr:

Bemaerkninger:

Tilsynet bemaerker, at to borgere har enkelte kri-

tikpunkter i relation til levering af hjaelpen.

En borger efterlyser erstatningsbeseg i forbin-

delse med aflysning af renggringshjaelpen.

En anden borger efterlyser en hajere grad af kon-
tinuitet og en gget punktlighed i forhold til leve-
ring af hjaelpen om aftenen, isaer nar hjaelpen le-

veres af vikarer.

Anbefalinger:

Tilsynet anbefaler, at ledelsen undersgger, om
borgeren har faet tilbudt et erstatningsbesgg.
Hvis ikke, ber leveranderen aftale med borgeren,
hvordan leverandgren kan rette op pa det

Tilsynet anbefaler ogsa, at ledelsen ivaerksaetter
tiltag, der sikrer stgrst mulig kontinuitet for bor-
gerne og stabile leveringstidspunkter, uanset om
hjaelpen leveres af faste medarbejdere eller vi-
karer.
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3. Datagrundlag

3.1 Interview med ledelsen

3.1.1 Mal 1: Seerlige fokusomrader i kvalitetsarbejdet

Emne:
Opfalgning pa

sidste ars tilsyn

Seerlige fokus-
omrader i kva-
litetsarbejdet

Data:

Det er farste gang BDO gennemfarer kommunalt tilsyn hos Svane Pleje i Kaben-
havns Kommune.

Ledelsen beskriver en travl sommer, hvor fokus primaert har vaeret pa oprethol-
delsen af en stabil drift.

Ledelsen beskriver, hvordan hovedfokus generelt er pa at sikre kompetente med-
arbejdere og god struktur pa borgerforlgbene.

Svane Pleje beskriver, hvordan der i organisationen er en rackke kvalitetskrav i
forhold til opstartsbesgg af nye borgerne, hvor borgernes behov afdakkes igen-
nem strukturerede processer. Disse er under implementering pa lokationen i Kg-
benhavn.

Svane Pleje har et struktureret fagligt arshjul med forskellige faglige temaer,
herunder kvalitetsstanderne, lovgivning pa omradet, dokumentation, hverdagsre-
habilitering, vaerdighed og hygiejne. Arshjulet folges ikke slavisk, idet Svane
Pleje gnsker at koble sig mest muligt pa Kebenhavns Kommunes aktuelle indsat-
ser, fokusomrader og undervisningstilbud. Svane pleje har desuden strukturerede
introduktionsprogrammer for nye medarbejdere, hvor der indgar en del laerings-
pakker fra Kebenhavns Kommunes intranet.

Der har forelgbigt vaeret afholdt en borgerkonference med udgangspunkt i teo-
rien om Blomsten, hvilket den sundhedsfaglige leder beskriver, at der skal arbej-
des videre med.

Svane pleje er kommet i gang med at samlerapportere og sikrer laering pa bag-
grund af de rapporterede haendelser. Lokal sagsbehandling ligger hos den sund-
hedsfaglige planlaegger hos leverandgren.

Der er opstartet daglig Triage tidligere pa ugen, som foregar ved en Whiteboard-
tavle med deltagelse af alle dagvagter. De borgere, som er triageret gule og
rade, er oplistet pa tavlen og gennemgas dagligt. Det er den sundhedsfaglige
planlaegger som pt faciliterer triagen. Pa sigt skal de nye sundhedsfaglige koordi-
natorer ogsa bidrage ind i triagen.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at Svane Pleje har fokus pa sardeles relevante temaer i kvalitetsarbejdet med
fokus pa at implementere strukturerede arbejdsgange og processer som ny leverandar i kommunen.
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3.1.2 Mal 2: Tilgang til systematisk kvalitetsarbejde

Emne:

Organisering af
kvalitetsarbej-
det

Data:

Svane pleje er organiseret med en ny afdelingsleder, som modtager god support
fra central side i Svane pleje, herunder sundhedsfagligt, HR, undervisning, drift og
gkonomi. Afdelingslederen far pa lokationen hjaelp fra en administrativ medarbej-
der og to planlaeggere, samt en Cura ansvarlig. Der er netop ansat to sundhedsfag-
lige koordinatorer med baggrund som hhyv. social- og sundhedshjaelper og social-
og sundhedsassistent.

Svane plejes ledelse beskriver, at der er planer om at organisere Svane Pleje i et
Nord og SYD-distrikt svarende til Kebenhavns Kommunes organisering og dermed
opna naerhed til bl.a. hjemmesygepleje.

Endelig beskriver ledelsen, at der er fokus pa etablering af teams med udgangs-
punkt i meldingerne omkring den nye aeldrelov. Svane pleje har aktuelt fa vakante
stillinger, men afdaekker aktuelt bemandingsbehovet, da borgertilgangen gges.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at Svane Pleje har en organisering, der understetter kvalitet og udvikling.

3.1.3  Mal 3: Hvad skal tilsynet have fokus pa?

Emne:

Hvad synes I,
tilsynet skal
laegge seerligt
maerke til?

Data:
Ingen bemaerkninger.

3.2 Observationsstudier

3.2.1 Mal 1: Interaktion og medinddragelse

Emne:
Kommunikation

Data:
Observationsstudie 1 af personlig pleje ved en medarbejder:

Medarbejderen laser sig ind i borgerens bolig og praesenterer sig. Borgeren sidder
i kokkenet med sin aegtefaelle. Medarbejderen hilser venligt godmorgen til begge
to. Medarbejderen holder gjenkontakt, og fortaeller, hvad der skal ske. Under
hele plejeforlgbet fremstar medarbejderen narvaerende, og giver sin fulde op-
marksomhed til plejesituationen og borgeren. Medarbejderen tiltaler borgeren
ved fornavn, og benytter en venlig og respektfuld tone i sin verbale kommunika-
tion. Medarbejderen udviser en rolig adfaerd, og benytter sig af fysisk bergring i
kontakten med borgeren, hvilket virker tryghedsskabende pa borgeren. Medarbej-
deren fremstar med smil og et imgdekommende kropssprog.

Observationsstudie 2 af personlig pleje ved en medarbejder:
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Selvbestem-
melse og med-
indflydelse

Rehabilitering

Borgeren abner selv og medarbejderen hilser venligt pa borgeren, samt prasen-
terer tilsynsfgrende for borgeren. Medarbejderen har @jenkontakt med borgeren
og smiler imgdekommende i madet.

Borgeren og medarbejderen har en kort indledende samtale, hvor medarbejderen
sperger ind til borgerens velbefindende og afstemmer planen for besgget. Medar-
bejderen anvender borgerens fornavn i dialogen. Medarbejderen taler i begraen-
set omfang under borgerens bad, hvilket virker tilpasset borgeren, som er kon-
centreret om selv at udfere badet.

Observationsstudie 1 af personlig pleje ved en medarbejder:

Medarbejderen inddrager borgeren pa en ligevaerdig og respektfuld made, hvor
medarbejderen lebende afstemmer borgerens gnsker og behov i forhold til ple-
jen, f.eks. sikrer medarbejderen sig, at vandet har den rette temperatur inden
badet pabegyndes. Medarbejderen inddrager desuden borgeren i valg af deodo-
rant og tg@j.

Observationsstudie 2 af personlig pleje ved en medarbejder:

Medarbejderen arbejder ud fra et godt kendskab til borgeren, og falger tydeligt
borgerens faste rutiner undervejs i plejeforlebet. Medarbejderen optraeder af-
ventende i forhold til, at lade den meget selvstandige borger selv bestemme
tempo og raekkefglge, hvormed medarbejderen afspejler respekt for borgerens
selvbestemmelse. Nar borgeren indimellem, kortvarigt, har behov for medarbej-
derens statte, sikrer medarbejderen orientering af borgeren forud for handlin-
gerne, sa borgeren kan faglge med.

Observationsstudie 1 af personlig pleje ved en medarbejder:

Indsatsen udfares ud fra en rehabiliterende tilgang i et omfang, som er tilpasset
borgerens funktionsniveau. Borgeren er halvsidig lammet og medarbejderen an-
vender igennem hele forlgbet verbal guidning, saledes at borgeren kan gare det,
som borgeren selv kan, f.eks. guides borgeren til at rejse sig op ved handtag pa
badevarelset, saledes at medarbejdere kan skifte borgerens karestol ud med
badestol. Under badet raekker medarbejderen en vaskeklud til borgeren, saledes
at borgeren kan vaske sig selv pa overkroppen. Borgeren varetager delvist hud-
pleje og paklaedning selv og stattes af medarbejderen med resten. Da borgeren
har faet tgj pa, kerer borgeren selv ud pa et andet badeveerelse, hvor borgeren
soignerer sig i ansigtet.

Observationsstudie 2 af personlig pleje ved en medarbejder:

Medarbejderne har en observerende og stagttende tilgang til borgeren, som kla-
rer det meste af badet pa egen hand. Medarbejderen statter borgeren i forbin-
delse med harvask og vask af fadder og star ellers blot til radighed for borgeren
som en tryghedsforanstaltning. Efter badet stetter medarbejderen borgeren
med at fa stottestremper pa og efterfalgende klarer borgeren selv resten af pa-
klaedningen.
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Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at der i begge observationsstudier er en sardeles respektfuld og anerkendende
kommunikation fra medarbejdernes side. Borgerne sikres selvbestemmelse, og de stgttes i at an-
vende deres ressourcer i forbindelse med plejen.

3.2.2 Mal 2: Arbejdsgange

Emne:
Organisering af
arbejdet

Data:
Observationsstudie 1 af personlig pleje ved en medarbejder:

Medarbejderen forbereder plejen ved at ggre alle remedier klar pa borgerens ba-
deveerelse. Affaldsspand placeres inden for raekkevidde.

Plejen udferes i en hensigtsmaessig raekkefglge, som er tilpasset borgerens res-
sourcer og behov. Forlgbet gennemfares pa hensigtsmaessig vis, og der forekom-
mer ingen ungdige afbrydelser.

Observationsstudie 2 af personlig pleje ved en medarbejder:

Medarbejderen udfgrer de fa opgaver i forbindelse med badet pa en hensigts-
maessig made, som i hgj grad inddrager borgerens egne ressourcer, gnsker og be-
hov, hvor opgaverne tilmed lgses uden ungdige forstyrrelser eller afbrydelser.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at plejen i de to observationsstudier er organiseret pa en sardeles tilfredsstil-
lende made og med udgangspunkt i borgernes behov, vaner og gnsker. Ligeledes vurderer tilsynet, at
medarbejderne arbejder hensigtsmaessigt og plejen gennemfgres derfor effektivt, narvarende og
uden ungdige forstyrrelser.

3.2.3 Mal 3: Faglige opgaver

Emne:
Praktisk stotte

Personlig
stotte og pleje

Data:

Observationsstudie 1 af personlig pleje ved en medarbejder:

Medarbejderen rydder op efter den personlige pleje samt handterer vasketgj efter
gaeldende retningslinjer. @vrige praktiske opgaver, som udluftning og sengered-
ning varetages af agtefalle.

Observationsstudie 2 af personlig pleje ved en medarbejder:

Borgeren varetager selv de praktiske opgaver fgr og efter badet.

Observationsstudie 1 af personlig pleje ved en medarbejder

Medarbejderen ifgrer sig engangsforklaede og engangshandsker pa badeveerel-
set. Medarbejderen foretager handskeskift undervejs i forlabet imellem urene
og rene procedurer, og der sikres samtidig afspritning af haanderne imellem
handskeskift. Medarbejderen hjaelper borgeren med brusebad, som udfgres ef-
ter en korrekt faglig standard.

10
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Medarbejderen har en faglig opmaerksomhed pa borgerens hud. Medarbejderen
sikrer omhyggelig terring af alle hudfolder og imellem taeerne. Medarbejderen
laegger desuden forebyggende gazeswaps under begge bryster og varetager hud-
pleje.

Observationsstudie 2 af personlig pleje ved en medarbejder

Medarbejderen ifarer sig engangsforklaeade og handsker og foretager relevant
handhygiejne undervejs i forlgbet.

Borgeren gar til badeveaerelset og afklaeder sig. Medarbejderen stiller sig i dgrab-
ning, hvorfra medarbejderen kan observere borgeren og hurtigt tilbyde stotte,
nar der er behov for det. Borgeren far stgtte til vask af fedderne og efterfal-
gende grundig terring imellem alle taeer.

Efter badet gar borgeren ind i sovevaerelset, hvor medarbejderen hjalper bor-
geren med hudpleje pa benene. Medarbejderen sidder i den forbindelse pa en
stol overfor borgeren og har en god arbejdsstilling bade til hudpleje og efterfal-
gende pafaring af stottestremper. Medarbejderen er opmaerksom pa at sikre, at
stottestreamperne sidder korrekt og uden folder.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at borgerne i de to observationsstudier modtager en saerdeles tilfredsstillende
stotte til praktisk hjaelp og personlig pleje, som tager udgangspunkt i de faglige retningslinjer.

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:

Alle fem borgere tilkendegiver tryghed ved hjalpen fra Svane Pleje og fortaeller
at Svane Plejes indsatser bidrager til deres livskvalitet. Borgerne fremhaever isaer
medarbejdernes venlige og imgdekommende adfaerd, samt den hgje grad af konti-
nuitet som arsagen til, at de faler sig meget trygge.

Alle borgerne foler, at de selv er med til at bestemme over deres eget liv, og
har indflydelse pa deres egen hverdag i det omfang, de gnsker.

En borger har hjaelp til rengaring i forbindelse med tilsynets besgg. Borgeren
fortaeller glad, hvordan rengaringen foregar i et godt samarbejde imellem bor-
geren og medarbejderen, hvor borgeren bl.a. fjerner ting fra gulvet undervejs.
Borgeren oplever desuden, at hjelpen er meget fleksibel i forhold til borgerens
gnsker og behov.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at de fem borgere tilkendegiver, at de er sardeles tilfredse med samarbejdet
med Svane Pleje, hvor borgerne beskriver, at de er trygge og oplever livskvalitet. De fem borgere
har ligeledes oplevelsen af at have selvbestemmelse og medindflydelse i deres hverdag.

11
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3.3.2 Mal 2: Sammenhang mellem statte og behov

Emne:
Pleje og statte

Observation

Kontinuitet i
statten

Data:

Borgerne tilkendegiver generelt, at de oplever at modtage en hjaelp, som svarer
til deres behov og at hjaelpen er af en tilfredsstillende kvalitet. Borgerne oplever
desuden, at de stottes af medarbejderne til at ggre mest muligt selv.

En borger oplever, at samarbejdet med medarbejderne omkring hjaelpen fungerer
rigtig godt i dagtimerne, men beskriver, at der kommer mange forskellige om af-
tenen - ofte vikarer - som ikke ved, hvad borgeren skal have hjeelp til.

Alle borgerne oplyser, at de har telefonnummeret til Svane Plejes kontor og ople-
ver lydhgrhed ved kontakt.

Samtlige fem borgere fremstar soignerede og veltilpasse og alle hjem fremstar
tilmed rene og ryddelige. En borger har renggringsbesgg under tilsynsbesgget og
hjemmet fremtraeder rent.

Flere borgere anvender hjaelpemidler, som ligeledes fremstar rengjorte.

Alle fem borgere oplever generelt kontinuitet i hjalpen, idet det primaert er de
samme medarbejdere, som varetager besagene hos borgerne.

To borgere tilkendegiver enkelte kritikpunkter i forhold til kontinuiteten i stot-
ten.

Den ene borger fortaeller, at borgeren har faet aflyst rengaringsbesgget to
gange uden at blive tilbudt et erstatningsbesag. Ledelsen oplyser i forbindelse
med afrapporteringen, at der konsekvent tilbydes erstatningsbesag og vil under-
sgge sagen narmere.

Den anden borger beskriver, at hjalpen om aftenen, som ofte leveres af for-
skellige medarbejdere, er meget svingende i forhold til leveringstidspunkt, hvor-
med borgeren har svaert ved at opretholde sociale aftaler.

Tilsynets samlede vurdering - 2

Tilsynet vurderer, at borgerne generelt oplever sammenhang mellem medarbejdernes stgtte og bor-
gernes behov, idet de alle tilkendegiver tilfredshed med hjaelpen, hvor der generelt opleves en sta-
bil kontinuitet fra medarbejdernes side.

Det er tilsynets vurdering, at to borgere har enkelte kritikpunkter, hvor den ene borger efterlyser
erstatningsbesgg i forbindelse med aflysning af renggringshjalpen og den anden borger efterlyser en
hgjere grad af kontinuitet og punktlighed i forhold til levering af hjalpen om aftenen.

Tilsynet vurderer, at samtlige fem borgere en bekendte med deres klagemuligheder og er vidende
om at kunne henvende sig til kontoret eller til ledelsen.

3.3.3 Mal 3: Kontakt

Emne:

Kontakten til
medarbejdere

Data:

Alle fem borgere tilkendegiver, at de oplever en god kontakt med medarbejderne,
som kommer i deres hjem, og i den telefoniske kontakt med leverandgrens kon-
tor.

Borgerne siger bl.a.:
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e ’Ingen udfordringer - de taler pent og ordentligt’

e ’Medarbejderne er sd flinke og sede’

e ’Der var pd et tidspunkt en medarbejder, som kaldte mig ’skat’, det
kunne jeg ikke lide, sd jeg sagde det til vedkommende, og sd stoppede
det. Det blev jo sagt i en god mening’

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at alle fem borgere tilkendegiver, at kontakten til medarbejderne er sardeles til-
fredsstillende, idet medarbejderne fagrer en respektfuld og ligevaerdig dialog med borgerne.

3.3.4 Mal 4: Mad og maltider

Emne: Data:
Mad og malti- En af de besggte borgere modtager madservice fra kommunen og oplever at ord-
der ningen fungerer tilfredsstillende og maden er velsmagende.

En borger, som ikke modtager madservice fra kommunen, bestiller retter fra Ag-
nes via Intervare og er meget tilfreds med dette tilbud.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at den ene borger, som modtager madservice, oplever et saerdeles tilfredsstil-
lende tilbud.

3.4 Gruppeinterview af medarbejdere

3.4.1 Mal 1: Fokus i kvalitetsarbejdet

Emne: Data:
Fokus i kvali- Medarbejderne beskriver indledningsvist, hvordan de har fokus pa at bidrage til
tetsarbejdet skabe tryghed for borgerne i overgangen fra Attendo til Svane Pleje.

Medarbejderne fortaeller desuden, at de har modtaget en del undervisning siden
Svane Pleje tog over fra Attendo, herunder beskriver medarbejderne undervisning
i bl.a. CURA, hygiejne og rehabilitering. Medarbejderne beskriver ligeledes, hvor-
dan de har arbejdet malrettet med Sundhedsstyrelsens materiale om vaerdighed.

Medarbejderne fortaller desuden, at der er fokus pa, at ufaglaerte medarbejdere
far tilbud om uddannelse som social og sundhedshjzelpere og generelt er det med-
arbejdernes oplevelse, at Svane pleje har meget strukturerede arbejdsgange og
hgj faglighed, hvor medarbejderne saerligt fremhaver de gode muligheder for
faglig sparring, f.eks. i forhold til dokumentation og i forhold til det sygeplejefag-
lige omrade.

Medarbejderne beskriver, at der er implementeret Triage, hvor borgere med be-
hov for ekstra faglig opmaerksomhed registreres gule og rade. Hertil beskriver
medarbejderne desuden gode strukturer for videndeling imellem vagterne.
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Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at medarbejderne pa sardeles tilfredsstillende vis kan beskrive det aktuelle kvali-
tetsarbejde i overensstemmelse med ledelsens beskrivelser.

3.4.2 Mal 2: Tilgang til arbejdet

Emne:
Kommunikation

Borgerinddra-
gelse, selvbe-
stemmelse og
medindflydelse

Rehabilitering

Livets afslut-
ning

Data:

Medarbejderne beskriver deres faglige overvejelser i relation til kommunikatio-
nen med borgerne, hvor de er opmarksomme pa, at kommunikation har en stor
betydning i relation til borgernes oplevelse af tryghed.

Medarbejderne fortaeller, at de baerer uniform og id-kort og altid praesenterer sig
selv ved ankomsten til borgerne. Medarbejderne beskriver, hvordan de, i madet
med borgerne, udviser respekt, optraeder ydmygt og lyttende og har et imade-
kommende kropssprog. | nye borgeres hjem henter medarbejderne emner til sam-
talen ved at kigge rundt i borgernes hjem og se, om der er billeder af f.eks. barn,
som medarbejderen kan spgrge ind til.

Medarbejderne fremhaever desuden, at det er vigtigt at signalere talmodighed og
god tid, da borgerne bliver urolige ved travlhed.

Medarbejderne beskriver, hvordan de, forud for et besag, laeser i Cura og derved
indhenter aktuel viden om borgeren. Hos nye borgere taler medarbejderne med
borgerne om deres livsstil og vaner og hvordan borgerne gnsker hjaelpen udfort.
Medarbejderne fortaller ogsa, hvordan de bruger borgernes pargrende til at
hare, hvordan borgerne var, far de blev syge og far vigtig viden af den vej.

Medarbejderne redeger for at vaere bevidste om borgernes selvbestemmelsesret
og for hvordan de sikrer, at borgernes valg altid respekteres. Derudover er med-
arbejderne opmaerksomme pa at involvere borgerne i de arbejdsopgaver, som
medarbejderen udfgrer i borgerens hjem.

Medarbejderne fortaeller, at rehabilitering er en integreret og naturlig arbejds-
metode i Svane Pleje.

Medarbejderne beskriver, hvordan de arbejder rehabiliterende, hvor medarbej-
derne beskriver, at de lader borgerne gare sa meget som muligt selv, f.eks. i
forbindelse med forflytninger og personlig pleje. Medarbejderne beskriver, hvor-
dan de bl.a. anvender Sara Steady fremfor loftslift, sa laenge det er forsvarligt,
da borgerne er mere aktive med dette hjaelpemiddel.

Medarbejderne inddrager ligeledes borgerne i de praktiske opgaver, hvor de gi-
ver relevante eksempler i forhold til borgere, som deltager i forberedelse af
maltider og stgver af, imens medarbejderen gar rent.

Medarbejderne beskriver, hvordan borgernes fravalg af genoplivning kun ma be-
sluttes af borgeren selv i samrad med borgerens praktiserende lage.

Dertil beskriver medarbejderne, hvordan oplysninger om borgernes valg fremgar
af Cura-forsiden og er markeret med rgdt. Medarbejderne beskriver, at hvis der
ikke fremgar noget, vil de pabegynde genoplivning.
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Samarbejde

Medarbejderne beskriver et tilfredsstillende samarbejde med Kgbenhavns Kom-
munes hjemmesygepleje, som opleves tilgangelige via Cura og oplyste tlf.
numre og kan kontaktes mhp. opfglgning eller sparring omkring et borgerforlab.
En medarbejder fortaeller eksempelvis, hvordan medarbejderen fornyeligt har
givet besked til hjemmesygeplejen vedrgrende et behov for medicinboks i en
borgers hjem. Ved behov for terapeutbistand hos en borger, giver medarbej-
derne besked til kontoret. Det gvrige tvaerfaglige samarbejde er centreret om-
kring den daglige Triage, som medarbejderne oplever er et godt redskab til sik-
ring af vidensdeling og opfalgning.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at medarbejderne pa saerdeles tilfredsstillende vis kan redegare for deres refleksi-
oner og arbejdsgange relateret til temaerne kommunikation, borgerinddragelse, rehabilitering, livets
afslutning og det tvaerfaglige samarbejde.

3.4.3 Mal 3: Sikkerhed

Emne:

Tryghed og sik-
kerhed

Data:

Medarbejderne redeger for, hvordan de sikrer at skabe tryghed og sikkerhed for
borgerne i hverdagen, herunder overvejelser omkring altid at banke pa, inden de
laser sig ind, at baere id-kort og korrekt uniform, samt altid at praesentere sig ved
navn ved ankomsten. Flere medarbejdere fortaeller, at de kontakter borgerne te-
lefonisk, nar de er pa vej, hvilket giver borgerne tryghed i en tid med mange
tricktyverier.

Medarbejderne beskriver, hvordan de bidrager til borgernes tryghed, ved at de er
godt forberedte forud for besgget hos borgerne, bl.a. ved at have laest i Cura.

Endeligt beskriver medarbejderne ogsa, hvordan det altid respekteres, hvis der er
manglende kemi imellem borger og medarbejder, hvor borgeren i disse tilfaelde
tilbydes en anden kontaktperson.

Overholdelse af aftaler, information ved forsinkelser og hurtig respons pa ngdkald
beskrives ligeledes tryghedsskabende for borgerne.

| relation til forebyggelse fortaeller medarbejderne, at de arbejder med tidlig op-
sporing og dermed forhindrer at funktionsnedsattelser og begyndende sygdom
udvikler sig.

Der er bl.a. fokus pa at forebygge potentielle tryksar ved at udfgre korrekt for-
flytnings- og lejringsteknik, observere udsatte hudomrader og ved at forbygge fol-
der pa tgj og lagen. | tilfaelde af redme og et begyndende tryksar, sa vil medar-
bejderne inddrage hjemmesygeplejen.

Urinvejsinfektioner forebygges ved hyppige bleskift, en korrekt nedre hygiejne
samt ved at motivere til et gget vaeskeindtag.

Medarbejderne beskriver ligeledes, hvordan de er opmaerksomme pa at kontrol-
lere borgernes kaleskabe mhp. identificering af udfordringer i relation til for
gammel mad og/eller manglende mad. Dertil oplyser medarbejderne, at de gene-
relt er opmaerksomme pa den hygiejniske standard i hjemmet og borgernes even-
tuelle behov for yderligere statte.
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Tilsynets samlede vurdering - 1

Det er tilsynets vurdering, at medarbejderne pa sardeles tilfredsstillende vis kan beskrive trygheds-
skabende faktorer i samarbejdet med borgerne. Dertil kan medarbejderne pa fagligt reflekteret vis,
redeggre for forebyggende indsatser i borgernes hjem.

3.4.4 Mal 4: Arbejdsgange og organisering

Emne:
Arbejdsgange i
forbindelse
med indsatser
efter Servicelo-
ven

Arbejdsgange i
forbindelse
med dokumen-
tationsarbejdet

Instrukser,
vejledninger
og procedurer

Data:

Medarbejderne redeggr for, hvordan deres arbejde tilrettelaegges saledes, at
stotten kan udfgres mest hensigtsmaessigt og uden ungdige afbrydelser hos borge-
ren, idet medarbejderne altid sikrer sig at vaere velinformerede og velforberedte
inden besgget opstartes. Medarbejderne sparrer indbyrdes i forbindelse med tri-
age om morgenen. Hertil orienterer medarbejderne sig i borgerens besagsplaner
og sikrer sig at laese evt. observationsnotater fra de foregdende dage. Medarbej-
derne orienterer sig i deres Cura-telefoner, hvorfra de ogsa sikrer dokumentation
efter besgget. Nar plejen udferes, sa forbereder medarbejderne altid, at de rele-
vante remedier er til radighed, hvor medarbejderne oplyser, at de altid medbrin-
ger en personlig rygsaak med remedier.

| tilfaelde at aendringer i en borgers tilstand, behov for sparring, eller anden form
for bistand, forteeller medarbejderne, at de altid kan ringe til kontoret og fa en
kyndig statte.

Medarbejderne fortaeller, at de tilstraeber at dokumentere via Cura-telefonerne
efter hvert besgg, sa dokumentationen derved sikres at vaere tidstro. | den for-
bindelse oplever medarbejderne gode muligheder for at kunne foretage doku-
mentationen, enten i hjemmet, i bilen eller i opgange.

Medarbejderne kan redeggre for, hvornar de vil oprette et observationsnotat,
hvortil medarbejderne giver relevante eksempler.

Medarbejderne beskriver gode muligheder for at kunne efterspgrge vejledning og
sparring ift. dokumentationsopgaven, enten indbyrdes imellem medarbejderne,
ved planlaeggeren eller i tilgaengelige Cura-vejledninger.

Medarbejderne beskriver, hvordan interne vejledninger og instrukser forefindes i
fysiske mapper pa kontoret. Her finder medarbejderne f.eks. vejledning i brug
af den nye Raiser.

Medarbejderne er bekendte med at kunne tilga KK-intra og VAR-portalen, som
benyttes javnligt.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at medarbejderne pa saerdeles tilfredsstillende vis kan redeggre for arbejdsgange
i forbindelse med indsatser efter serviceloven samt for tilfredsstillende arbejdsgange i relation til
dokumentationsarbejdet. Ydermere vurderer tilsynet, at medarbejderne har viden om lokale instruk-
ser og vejledninger samt om at kunne tilga KK-intra og VAR portalen.
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3.4.5 Mal 5: Dokumentation

Emne: Data:

Besggsplan Medarbejderne fortaeller om opbygningen af borgernes besggsplaner, herunder at
indsatserne skal vaere handlevejledende beskrevet for de opgaver, som skal vare-
tages hos den enkelte borger. Desuden skal besggsplanerne vaere individuelt til-
passet til den enkelte borger, sa ogsa vikarer, som ikke kender borgeren, kan ud-
fere hjaelpen pa den rette made.

Borgernes ressourcer skal vare beskrevet, ligesom det ogsa skal fremga, hvis der
er saerlige opmaerksomheder i borgernes hjem, hvilket medarbejderne fortaeller
kan veere relateret til en bestemt tilgang eller kommunikationsform. Ved kognitiv
svaekkede borgere skal det f.eks. fremga, hvordan man tilgar borgeren, isaer hvis
borgeren kan blive utryg og udadreagerende, hvor medarbejderne beskriver, at
det er vigtigt at eventuelle ’trickere’ fremgar af besggsplanen.

Tilsynets samlede vurdering - 1

Tilsynet vurderer, at medarbejderne pa sardeles tilfredsstillende vis kan redegare for arbejdet med
borgernes besggsplaner.

3.4.6 Mal 6: Observation fra tilsynet

Emne: Data:

Evt. spargsmal Ingen bemaerkninger.
med udgangs-

punkt i de situ-

ationsbestemte

observationer
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4. Tilsynets formal og metode

4.1 Formal

I henhold til Servicelovens § 151 er kommunalbestyrelsen forpligtet til at fgre tilsyn med, hvordan de kom-
munale opgaver efter §§ 83, 83a og 86 lgses.

Kgbenhavns Kommune har i "Tilsynskoncept 2024” fastlagt rammen for tilsynene og her praeciseres det, at
et vaesentligt formal med de anmeldte kommunale tilsyn er at understgtte og forbedre kvalitetsudviklin-
gen 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 fglgende spgrgsmal:

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

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

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

4. Er der tilstraekkelig ledelsesmaessig og organisatorisk understgttelse?

Tilsynene skal dermed bidrage til at sikre kvaliteten i tilbuddene, herunder at der er overensstemmelse
mellem gaeldende lovgivning, hjemmeplejens referenceramme, herunder vedtagne kvalitetsstandarder, og
den pleje- og omsorgsmaessige praksis.

4.2 Metode

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

Den anerkendende og vaerdsaettende tilgang handler om at fokusere pa og lade sig inspirere af dét, der
virker pa det enkelte tilbud. Dette indebaerer, at man i fallesskab 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 afprovede 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.

Tilsynet giver et gjebliksbillede baseret pa den konkrete dataindsamling samt det foreliggende baggrunds-
materiale. Tilsynet er derfor ikke nogen garanti for, at alle forhold til enhver tid lever op til de lovgiv-
ningsmaessige krav og kommunalbestyrelsens forventninger.
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4.3 Vurderingsskema

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

Samlet vurdering

1 - Seerdeles tilfredsstillende

e Bedgmmelsen 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.

o Det saerdeles tilfredsstillende resultat kan falges 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.

e Det meget tilfredsstillende resultat fglges op af tilsynets anbefalinger.

3 - Tilfredsstillende

e Bedsmmelsen 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 vaesentlige 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 falges altid op af kontakt til forvaltningen.

4.4 Tilsynets tilrettelaeggelse

Ved tilsynets begyndelse aftales forlgbet konkret med leder, sa det tager starst muligt hensyn til savel
borgernes som medarbejdernes hverdag.

Uanmeldte tilsyn gennemfares efter de beskrevne principper i ”Tilsynskoncept 2024”. Tilsynet foretages i
dag- og aftentimer.
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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 med leverandgrer af hjemmepleje, Sundheds- og Omsorgsfor-
valtningen i Kebenhavns Kommune.

De anmeldte tilsyn gennemfgres af tilsynsferende, som har en sygeplejefaglig/sundhedsfaglig baggrund.

5. Yderligere oplysninger

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

BDO har en steerk 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 bgrn- og un-
geomrade. Dertil fgrer vi tilsyn med sundhedsopgaver pa tvaers af omraderne.

Yderligere oplysninger fas ved henvendelse til:

Tilsynspostkassen:
tilsyn@suf.kk.dk

2



ANMELDT ORDIN/ERT TILSYN | SEPTEMBER 2024 SVANE PLEJE KBBENHAVNS KOMMUNE

6. Bilag - Haringssvar for opklarende fejl og
informationer

22



ANMELDT ORDIN/ERT TILSYN | SEPTEMBER 2024 SVANE PLEJE KBBENHAVNS KOMMUNE

Om BDO

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

BDO gennemfarer i dag tilsyn pa savel aeldreomradet som pa det sociale omrade i en lang raekke kommu-
ner over hele landet. Pa a&ldreomradet omfatter tilsynene plejehjem, hjemmepleje samt traenings- og re-
habiliteringscentre. Pa det sociale omrade omfatter tilsynene bade handicap- og psykiatriomradet, herun-
der aktivitets- og samveerstilbud, 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 beskaeftiger i dag godt 150
konsulenter med kompetencer, der daekker bredt bade i forhold til de kommunale sektoromrader og tvaer-
gaende kompetencer, som fx gkonomi, ledelse, evaluering m.m.




