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Forord

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

Rapporten er opbygget saledes, at laeseren pa de farste sider prassenteres for en raekke faktuelle oplys-
ninger om tilsynsbesgget (herunder deltagere og tidspunkt) samt om tilbuddet.

Anden del af rapporten indeholder de data, som tilsynet har indsamlet ved hhv. interviews og observatio-
ner og de individuelle undersegelser. For hvert tema foretager de tilsynsfgrende en vurdering ud fra de
indsamlede data og gvrige indtryk. Vurderingsskala findes sidst i rapporten

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

Pa bagsiden findes information om BDO.

Med venlig hilsen

P Q It S G o SA___
tte

Birgi oberg Sloth Else Marie Seehusen
Partner Manager

Mobil: 2810 5680 Mobil: 4189 0179
Mail: bsq@bdo.dk Mail: ems@bdo.dk

Tilsynet er altid udtryk for et gje-
bliksbillede og skal derfor vurderes
ud fra dette.
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1. OPLYSNINGER

Navn og adresse: AjourCare, Handvaerkervej 62, 4000 Roskilde

Leder: Charlotte Bigum Christensen

Malgruppe: Malgruppe: Tilsynet vedrarer indsatser efter Serviceloven (SEL) samt medicingennemgang
efter Sundhedsloven (SUL).

Dato for tilsynsbes@g: Den 28. februar 2023. Tilsynet vedrgrer 2022

Tilsynet er indledt og tilrettelagt sammen med: Omradeleder og daglig leder.

Som en del af Roskilde Kommunes udviklingsprojekt deltager projektchef Pia K. Kjellberg som observa-
ter i dele af tilsynet.

Tilsynsresultatet baserer sig pa falgende datagrundlag:

e Interview med leverandgrens ledelse

e Tilsynsbesgg hos fem borgere - i et hjem er en pararende til stede
e Gruppeinterview med fire medarbejdere

e Gennemgang af dokumentation for fem borgere

Tilsynet blev afsluttet med en kort tilbagemelding til ledelsen om tilsynsforlabet.

Tilsynsferende:
Senior Manager Margit Kure, sygeplejerske, MHM
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2. UANMELDT TILSYN HJEMMEPLEJE

2.1 OVERORDNET VURDERING

BDO har pa vegne af Roskilde Kommune foretaget et uanmeldt tilsyn hos privat leverandgr af hjemmepleje
AjourCare. BDO er kommet frem til falgende vurdering pa baggrund af analysen af det datamateriale, som
er indsamlet gennem interviews, observationer og skriftligt materiale.

Det er tilsynets overordnede vurdering, at den nyetablerede leverandgr er godt pa vej til at vaere en vel-
fungerende enhed, som har engagerede medarbejdere og ledelse, som medvirker til trivsel for borgerne.

Vurderingen er, at leveranderen generelt lever op til Roskilde Kommunes kvalitetsstandarder og vedtagne
serviceniveau. Dog har journalfgringen mangler, som vil kraeve en fortsat malrettet indsats.

Pleje, omsorg og praktisk hjaelp leveres med en god faglig kvalitet, og alle borgerne er generelt meget
tilfredse med hjaelpen, dog har en borger flere kritikpunkter i forhold til kvaliteten i den personlige pleje,
kontinuitet og leveringstidspunkter.

Tilsynet vurderer, at der i forbindelse med medicineftersyn er fundet mangler i dokumentationen i forhold
til medicinadministration.

Tilsynets vurderer, at der i hgj grad er overensstemmelse mellem ledelsens og medarbejdernes fokus pa, at
hjaelpen ydes fleksibelt og tilrettelaegges pa borgernes praeemisser. Medarbejderne kan pa relevant vis re-
flektere over, hvordan de arbejder med sundhedsfremmende, forebyggende og rehabiliterende indsatser.

Det vurderes, at leveranderen har opbygget en imgdekommende kultur, hvor medarbejderne har en feed-
back-kultur i forhold til uhensigtsmaessig kommunikation.

Ledelsen redeggr for, at der i etableringsfasen har vaeret arbejdet pa at skabe stabilitet og driftssikkerhed,
og at der arbejdes med relevante temaer i kvalitetsarbejdet til fortsat udvikling af den samlede kvalitet, fx
opdatering af dokumentationen og en styrkelse af medarbejdernes faglige kompetencer.

2.2 SCORE

For hvert overordnet tema, der undersgges i tilsynet, opnar tilbuddet en score fra 1-5, hvor 5 er den bedste.
Saledes fremgar det af nedenstaende figur, i hvor hgj grad tilbuddet opfylder indikatorerne for hvert tema.
(Temaer, som ikke er relevante for det pagaeldende tilbud, teeller ikke med i den samlede vurdering).

Figurens starrelse er et udtryk for kvaliteten malt pa de valgte temaer og indikatorer. Jo starre figur, jo
hgjere kvalitet.




UANMELDT TILSYN 2022

AJOURCARE

ROSKILDE KOMMUNE

Dokumentation
5

Medicineftersyn 3

Kommunikation og adfaerd

Kompetencer og udvikling

Personlig pleje

Praktisk stotte

2.3

TILSYNETS BEMZARKNINGER OG ANBEFALINGER

Tilsynet giver anledning til falgende anbefalinger i forhold til den fremadrettede udvikling hos leverandgren:

Bemeaerkninger Anbefalinger

Dokumentation
Tilsynet bemaerker vedrgrende dokumentationen:

At der i et tilfeelde mangler helbredsoplys-
ninger, og at der i et andet tilfaelde mangler
en enkelt opdatering.

At der generelt mangler udfyldelse af de ge-
nerelle oplysninger.

At funktionsevnetilstande i tre tilfelde
mangler opdatering pa et eller flere omrader
og generelle beskrivelser af borgernes for-
ventninger og mal.

At der i to degnrytmeplaner mangler enkelte
opdateringer, og at der i et tilfaelde mangler
beskrivelse af en problemstilling.

At der i et tilfaelde mangler dokumentation
for vaegt samt opfalgning pa vaegttab.

Tilsynet anbefaler, at leder forsat har fokus pa, at
dokumentationen er fyldestgagrende og opdateret, og
ligeledes at der dokumenteres vaegt. At leverandgren
i samarbejde med hjemmesygeplejen sikrer opfalg-
ning pa borgers ernaringstilstand og vaegttab.

Tilsynet anbefaler ledelsen, at der udarbejdes en
handleplan for gennemgang af dokumentationen for
at sikre en malrettet proces for opdatering.

Pleje og omsorg
Tilsynet bemaerker en borger, som oplever:

At der ofte kun udferes dele af den person-
lige pleje.

Tilsynet anbefaler, at ledelsen i det konkrete til-
faelde folger op og sikrer, at den leverede hjaelp til
personlig pleje er afstemt med borgerens behov,
samt at de afstemmer forventninger til leveringstids-
punkt for aftenbesag.
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e At der er dage, hvor der kommer mange for-
skellige medarbejdere, og at der pa disse
dage ofte er et stort tidsspaend i leveringen
af hjaelpen. . . c

o At aftenbesag ligger for tidligt i henhold til Tllsynet apbefale_r, at ledelser) fortsat arbejder pa at
servering af mad. sikre kontinuitet i opgavelasningen, og at aftaler om

leveringstidspunkt overholdes.

Kompetencer og udvikling

Tilsynet bemaerker, at leverandgren har rekrutte- | Tilsynet anbefaler, at ledelsen fortsat har fokus pa
ringsudfordringer, og at de saledes har ansat flere | rekruttering af medarbejdere med sundhedsfaglig
ufaglaerte medarbejdere. uddannelse samt har introduktion og oplaering af
medarbejdere uden sundhedsfaglig uddannelse.

Medicineftersyn
Tilsynet bemaerker mangler ved medicineftersyn i
forhold til: Tilsynet anbefaler, at ledelsen tager kontakt til
e At deri alle tilfelde mangler handlingsanvis- | hjemmesygeplejen i Roskilde Kommune som skal sik-
ninger pa medicinadministration. rer, at der er dokumentation for delegerede opgaver.
e At deri tre tilfeelde ikke er kvitteret for ud- | Ligeledes anbefales det, at der kvitteres tidstro for
leveret medicin. udlevering af medicin.

2.4 AKTUELLE VILKAR

Aktuelle vilkar

Omradeleder er tiltradt den 1. oktober 2022, og daglig leder er ansat den 1. februar i 2023. Omradeleder
har den overordnede ledelse af fritvalgsomradet i fem kommuner, og daglig leder har det daglige ledel-
sesansvar i Roskildeafdelingen. Ledelsen redegar for, at det har vaeret en turbulent opstart med overta-
gelse af mange nye borgere inden for en kort periode og deraf et stort rekrutteringsbehov af medarbej-
dere. Opdatering af dokumentationen fylder fortsat meget i hverdagen. Alle medarbejderne har deltaget
i undervisning i Nexus fra Roskilde Kommune, og medarbejderne har mobil adgang, og de er ansvarlige
for at dokumentere.

Der har vaeret afholdt ugentlige mgder med Roskilde Kommune omkring processens forlgb, og status er,
at der nu er skabt stabilitet i driften og i medarbejdergruppen. Der er implementeret daglige triagemader
og opfalgning pa borgere med tilstandsaendringer i samarbejde med hjemmesygeplejen.

Der er fokus pa udvikling af den faglige kvalitet, og der er planer om implementering af ”| Sikre Haender”.
Ligeledes er planen, at der skal arbejdes malrettet med indrapportering af UTH og laering. Der arbejdes
med arshjul, hvor faglige tiltag indgar.

Ledelsen oplyser, at der har vaeret flere skriftlige klagesager, som alle er handterede. Der er en fast
arbejdsgang for, hvordan klager handteres. For at sikre forventningsafstemning kontaktes alle nye bor-
gere telefonisk og her afstemmes leveringstidspunkt, og hvis det vurderes, at der er et behov, tager
planlaegger pa borgerbesgg.

Opfalgning

Ledelsen redeggr for, at der i etableringsfasen har vaeret arbejdet pa at skabe stabilitet og driftssikker-
hed, og at der arbejdes med relevante temaer i kvalitetsarbejdet til fortsat udvikling af den samlede
kvalitet, fx opdatering af dokumentationen og en styrkelse af medarbejdernes faglige kompetencer.
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2.5 VURDERING | FORHOLD TIL TEMAER

Tema Vurdering

Tema 1: Tilsynet vurderer, at leverandgren i middel grad lever op til indikatorerne.
Dokumentation
Gennemgang af dokumentation

Score: 3 Dokumentationen fremstar med en god faglig standard, men med mangler.

Dokumentationen er delvis opdateret og delvis fyldestgarende. Pa alle borgere
mangler der generelle oplysninger med ressourcer, mestring og motivation og
livshistorie. Der er udfyldt helbredsoplysninger, fraset hos en borger, og i et
tilfaelde mangler der opdatering pa enkelte omrader. Der er funktionstilstande,
som dog i tre tilfaelde mangler opdatering pa et eller flere omrader, og der
mangler generelt beskrivelse af borgernes forventninger og mal. Borgernes be-
hov for pleje og omsorg er beskrevet handlevejledende i dagnrytmeplanen, og
der tages udgangspunkt i borgerens helhedssituation og ressourcer. Dog mangler
der i et tilfeelde en beskrivelse af borgerens problemstilling vedrgrende vejr-
traekning, og i tre dggnrytmeplaner mangler der enkelte opdateringer. Der er
lagt vaegt pa at beskrive borgernes kognitive udfordringer, og hvorledes der stat-
tes op om disse samt sarlige opmaerksomhedspunkter. Borgerne er triagerede,
og der er dokumentation for vaegt, fraset hos en borger, hvor der mangler do-
kumentation for vaegt samt opfelgning pa vaegttab.

Det bemaerkes, at der i en degnrytmeplan er beskrevet hjaelp, som leveres af
Roskilde Kommune. Dette er efterfglgende dreftet med leder, og der vil blive
fulgt op med kontakt til hjemmeplejen.

Interview med medarbejdere

Medarbejderne redeggr for, hvordan de arbejder med dokumentationen med en
klar ansvars- og opgavefordeling. Alle medarbejdere er undervist og opdaterede
i dokumentationspraksis, og der dokumenteres lgbende efter borgerbesag. Med-
arbejderne kan ved behov bede om mere tid til opgaven, og de fortaeller, at der
fremadrettet vil blive afsat tid pa deres kareliste til opgaven.

Medarbejderne kender og falger GDPR-regler, og de giver konkrete eksempler
pa, hvordan de overholder reglerne, fx at manuelle kerelister dagligt blev ma-
kuleret, og at kgrelister nu ligger elektronisk.

Tema 2: Tilsynet vurderer, at leverandgren i hgj grad lever op til indikatorerne.
Personlig pleje
Interview med borgerne

Score: 4 Borgerne oplever, at den tildelte hjaelp svarer til deres behov, og borgerne er
meget tilfredse med hjalpen og generelt med kvaliteten. Dog oplever en bor-
ger, at der ofte kun udfgres dele af den personlige pleje. Alle borgerne har faste
medarbejdere, som kommer i hjemmet, men de oplever ogsa, at der kommer
en del aflgsere, og en borger oplever det som en stressfaktor, da besggene pa
disse dage leveres med et stort tidsspaend. Borgerne oplever, saerligt nar det er
de faste medarbejdere, at hjaelpen leveres pa de aftalte tidspunkter. Dog ople-
ver en borger, at leveringstidspunktet for aftenbesgg ikke kommer som aftalt.
Borgeren har forgaeves forsagt at kontakte kontoret telefonisk uden held.

Borgerne er trygge ved hjaelpen, og alle borgerne oplever at have indflydelse pa
hjaelpen. Borgerne er pa forskellig vis aktive i hverdagen, og flere borgere vare-
tager selv den daglige personlige pleje.
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En pargrende, der er til stede hos en borger, giver udtryk for, at hjaelpen for
nylig er startet op, og at borgeren er meget tilfreds med indsatsen.

Det er efterfelgende drgftet med ledelsen, at en borger forgaeves har forsggt at
kontakte kontoret uden held. Ledelsen vil straks falge op og kontakte borgeren.

Observation
Borgerne fremstar alle velsoignerede, svarende til egen habitus.

Interview med medarbejdere

Medarbejderne kan redeggre for pleje og omsorg til borgerne, og de har fokus
pa den rehabiliterende samt sundhedsfremmende og forebyggende tilgang.

Borgernes behov for hjaelp afdakkes i en dialog og i samarbejde med borgerne,
og medarbejderne er observerende i forhold til, hvilke opgaver borgerne selv
kan lgse. Medarbejderne respekterer borgerens selvbestemmelsesret, fx nar
borgerne siger fra til at modtage hjaelpen, men medarbejderne forsgger at mo-
tivere borgerne med faglige begrundelser. Borgernes behov dokumenteres i
degnrytmeplanen. Der dokumenteres andringer, og ved en permanent a&ndring
i en borgers funktionsniveau kontaktes Visitationen. Planlaegger udarbejder kg-
relister i taet samarbejde med medarbejderne, sa borgernes gnsker og rutiner
indarbejdes, og sa medarbejderne har faste ruter, som sikrer kontinuiteten. Der
arbejdes dagligt med triagering med deltagelse af ledelsen.

Ved tilstandsaendringer kontaktes hjemmesygeplejen, som er ansvarlige for at
igangsaette indsatser.

Medarbejderne vaegter kendskabet og genkendelighed hajt hos borgere med
kognitive udfordringer. Problemstillinger draftes pa morgenmgade, lebende med
kollegaer og ledelse og med hjemmesygeplejersken ved behov. Kommunens de-
menskonsulent kan kontaktes, hvilket leverandgren endnu ikke har erfaring
med.

Der arbejdes med afsaet i den rehabiliterende tilgang, og medarbejderne ople-

ver, at det bidrager til borgernes livskvalitet. Ved et yderligere trasningsbehov
kan kommunens terapeuter inddrages.

Tema 3: Tilsynet vurderer, at leverandgren i meget hgj grad lever op til indikatorerne.
Praktisk stotte
Alle borgerne modtager hjaelp til renggring.

Score: 5 Interview med borgerne

Borgerne er meget tilfredse med kvaliteten af den praktiske hjalp, og de ople-
ver at modtage den hjaelp, de er visiteret til og har behov for. En borger har
valgt at tilkebe ekstra hjaelp, og anden borger oplever, at medarbejderne re-
spekterer borgerens made at leve og indrette sig pa. Borgerne udtrykker, at de

holder sig i gang med de opgaver, de selv kan varetage, fx oprydning, tarre stov
af og foretage lettere renggring.

Interview medarbejderne

Medarbejderne redeger fagligt for, hvordan de sikrer den praktiske hjaelp til
borgerne og en tilfredsstillende hygiejnisk renggringsstandard. Der er faste med-
arbejdere til rengering, dog arbejdes der med helhedspleje, hvor alle laser de
praktiske opgaver i tilknytning til plejeopgaver. | hjem med sarlige udfordringer
har medarbejderne fokus pa at sikre hygiejnen og prioritere i opgaverne.
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Observation

Der er en hygiejnemaessig forsvarlig standard i boliger, svarende til borgernes
livsstil, og hjaelpemidler er rengjorte.

Tema 4: Tilsynet vurderer, at leverandgren i meget hgj grad lever op til indikatorerne
Kommunikation
og adfaerd Interview med borgerne

Borgerne oplever en respektfuld og anerkendende omgangsform, og medarbej-
Score: 5 derne beskrives som sgde, flinke og hjalpsomme. En borger udtrykker, at med-

arbejderne behandler borgeren ligevaerdigt og respektfuldt, og alle borgerne
tilkendegiver, at medarbejderne ringer pa, inden de traeder ind i boligen.

Interview medarbejderne

Medarbejderne kan redeggre for, hvad der lasgges vaegt pa i kommunikationen
med borgerne, hvor de vaegter imgdekommenhed, gensidig respekt og ligevaer-
dig kommunikation i mgdet med borgerne. Medarbejderne giver sig tid og enga-
gerer sig i den enkelte borger, og de anvender gerne fysisk kontakt. Medarbej-
derne har ikke oplevet kommunikation hos kollegaer, som ikke var respektfuld,
og de udtrykker, at de ville tage snakken med den enkelte, eller evt. drafte det
i gruppen eller inddrage ledelsen.

Observation

Under interview med medarbejderne konstateres der en respektfuld omgangs-
tone i dialogen om borgerne.

Tema 5: Tilsynet vurderer, at leverandgren i hgj grad lever op til indikatorerne.
Kompetencer og
udvikling Interview med leder

Ledelsen redeger for, at Roskildeafdelingen er organiseret med en daglig leder
Score: 4 og to planlaeggere. To medarbejdere varetager den daglige pasning af telefoner,

og den ene af medarbejderne er ogsa udekgrende. Medarbejderne er ligeligt
fordelt mellem social- og sundhedshjaelpere og ufaglaerte medarbejdere. Alle
stillinger er besatte, fraset en enkel aftenvagtstilling.

Der gennemfgres fast introduktionsprogram til alle nye medarbejdere. Lederen
varetager dele af oplaringen. De to assistenter, som har planlaaggerfunktion,
forestar den individuelle oplaering til rammedelegerede sundhedsydelser. Med-
arbejderne oplaeres til de konkrete borgere, og alle medarbejderne har udfyldt
et kompetencekort.

Ledelsen oplyser, at det kommende udviklingspunkt vil vaere at fa etableret
samarbejde med kommunens HTSH-team og sygeplejen.

Der har veeret afholdt personalemgde med draftelser af behovet for faglig ud-
vikling, og der patankes opstart af undervisning i en rackke faglige temaer.

Interview med medarbejdere

Medarbejderne redeger for gode muligheder for faglig sparring i hverdagen og
pa de faste morgenmader. Ufaglarte medarbejdere deltager i AMU-kursus med
relevante emner til malgruppen, de modtager individuel sidemandsoplaering, og
de oplares til delegerede sygeplejeydelser af assistenten og planlagger. Alle
medarbejderne har udfyldt kompetencekort i samarbejde med assistenten, som
opbevares i fysisk mappe pa kontoret.
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Tema 6: Tilsynet vurderer, at leverandgren i middel grad lever op til indikatorerne.
Medicineftersyn
Score: 3 Dokumentation

Tre borgere far hjaelp til medicinadministration.

e Hos alle borgere mangler der handlingsanvisning pa medicinadministra-
tion.

Medicineftersyn

To af de besggte borgere administrerer selv udleveret dagsaske, og en borger
far stgtte til at indtage medicin.

e Hos alle borgere er dagsaesker market med borgers navn og CPR-num-
mer.

e Hos alle borgere er medicinen udleveret til tiden.

e Hos alle borgere mangler der kvittering for udleveret medicin.

2.6 VURDERINGSSKEMA

| tilsynene i Roskilde Kommune anvender BDO faglgende bedgmmelsesskala:

VURDERING VURDERINGSGRUNDLAG

SCORE: 5 Indikatorerne er i meget hgj grad opfyldt
e Der eringen eller fa mindre vaesentlige mangler i opfyldelsen

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

e Tilsynet har ingen anbefalinger

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

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

e Indikatorerne er opfyldt i forhold til sterstedelen af borgere
e Staerstedelen af indikatorerne i temaet er opfyldt
e Tilsynet har en eller flere anbefalinger

SCORE: 3 Indikatorerne er i middel grad opfyldt

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

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

10
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SCORE: 2 Indikatorerne er i lav grad opfyldt

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

e Indikatorerne er opfyldt i forhold til fa af borgerne
e Fa af elementer i indikatorerne er opfyldt
e Tilsynet har en eller flere anbefalinger.
Det samlede tilsynsresultat kan falges op af kontakt til forvaltningen

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

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

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

e Tilsynet har en eller flere anbefalinger.
Det samlede tilsynsresultat folges altid op af kontakt til forvaltningen
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OM BDO

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

BDO gennemfarer i dag tilsyn pa savel aldreomradet som pa det soci-
ale omrade i en lang raekke kommuner over hele landet. Pa aldreom-
radet omfatter tilsynene plejecentre, hjemmepleje samt traenings- og
rehabiliteringscentre. Pa det sociale omrade omfatter tilsynene bade
handicap- og psykiatriomradet, herunder aktivitets- og samvaerstilbud,
beskaeftigelsestilbud og alkoholbehandling.

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