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Forord

Ankestyrelsen har pa vegne af Socialministeriet udarbejdet et inspirationskatalog om
tilsyn og opfelgning i hjemmeplejen! p8 baggrund af ti kommuners erfaringer.
Kommunernes erfaringer med tilsyn og opfalgning er indsamlet gennem kvalitative
interviews med kommunerne.

Baggrunden for kataloget er en zndring af lov om social service, jf. lov nr. 627 af 14.
juni 2011 om regulering af besggsrestriktioner i boligformer med tilknyttet personale og
faellesboligarealer samt tilsynspolitik for personlig og praktisk hjaelp m.v. i hjemmeplejen,
hvorefter alle kommunalbestyrelser skal udarbejde og offentligggre en tilsynspolitik for
personlig og praktisk hjalp m.v. for hjemmeplejen inden udgangen af 2011. Loven, der
traeder i kraft den 1. juli 2011, skal ses i lyset af en debat i sommeren 2010 omkring
kommunerne praksis med tilsyn og opfglgning pa hjzelp efter § 83.

Ifglge servicelovens § 151 c er kommunalbestyrelserne pr. 1. juli 2011 forpligtet til at
udarbejde og offentligggre en tilsynspolitik for alle tilbud efter servicelovens § 83, det vil
sige for personlig og praktisk hjselp og madservice?, til borgere i eget hjem.
Tilsynspolitikken skal danne rammen for kommunens indsats med tilsyn og opfalgning til
borgere i eget hjem.

Nzervaerende katalog skal dels give kommunerne inspiration til at udarbejde en
tilsynspolitik, dels understgtte kommunernes videre arbejde med tilsyns- og
opfelgningspraksis i hjemmeplejen.

Inspirationskataloget giver en raekke eksempler pa tiltag som - ifslge kommunerne -
erfaringsmaessigt fungerer godt. Tiltagene tager afseet i temaerne dialog, systematik og
kvalitet i relation til folgende fokusomrader:

Organisering af tilsyn og opfglgning
Dokumentation og kvalitetssikring

Samarbejde med leverandgrer
Professionalisme, anerkendelse og veerdier

1 I kataloget sondres der mellem begreberne tilsyn og opfslgning. S&ledes omfatter begrebet tilsyn kommunalbestyrelsens
forpligtelse til at fore tilsyn med, hvordan de kommunale opgaver Igses. Tilsynet omfatter bade indholdet af tilbuddene efter
servicelovens § 83 og den made, opgaverne udfgres pa, og er en kontrol med, at den visiterede hjeelp udfgres i
overensstemmelse med den afggrelse, der er truffet om hjselpen til borgeren. Begrebet opfglgning omfatter
kommunalbestyrelsens forpligtelse til Isbende at sikre, at den visiterede hjeelp er i overensstemmelse med borgerens aktuelle
behov for denne hjzelp.

2 Inspirationskataloget omhandler personlig og praktisk hjselp og ikke madservice.



Inspirationskataloget henvender sig til ledere savel som medarbejdere, der i det daglige
arbejder med tilsyn og opfalgning i hjemmeplejen - men alle i bergring med den
kommunale hjemmepleje kan have glaede af kataloget.

Der skal lyde en stor tak til de kommuner, der har taget sig tid til at fortaelle om deres
erfaringer med tilsyn og opfglgning i hjemmeplejen.



1 Sammenfatning

10 kommuner har deltaget i interview med Ankestyrelsen, og har med deres erfaringer
bidraget til naervaerende inspirationskatalog om organisering og tilrettelaeggelse af tilsyn
og opfelgning med hjemmeplejen og hjeelpen til de visiterede borgere.
Interviewpersonerne har primaert vaeret kommunale ledere med tilknytning til
aldreomradet.

Inspirationskataloget er udarbejdet pa vegne af Socialministeriet og har til formal at give
et idégrundlag, der kan inspirere kommunerne i organisering og tilrettelaeggelsen af
opgaven med tilsyn og opfalgning.

Budskabet er klart og tydeligt fra interviewkommunerne: Det kan betale sig at fgre tilsyn
og foretage opfglgning forudsat, at tilrettelaeggelsen bygges op omkring tre temaer.
Temaerne er dialog, systematik og kvalitet.

De tre temaer relaterer sig til kommunernes praksiserfaringer og den indholdsmaessige
form, betydning og gennemslagskraft, som kommunerne selv naevner, at tilsyn og
opfglgning har.

Dialogen med de borgere, der modtager hjeelpen og de leverandgrer, der udfgrer
hjalpen og systematisk dokumentation kan kvalitetssikre ydelserne i hjemmeplejen,
saledes at de leverede ydelser stemmer overens med den visiterede hjaelp og
kommunernes kvalitetsstandarder.

Denne sammenfatning samler op pa hovedresultaterne fra inspirationskatalogets fire
kapitler i relation til at preecisere de tre temaer naermere. Hovedresultaterne knytter sig
endvidere til kommunernes indsatsomrader i relation til borgere og leverandgrer, jf.
skema 1 og 2.

1.1 Dialog med borgere og leverandgrer

Interviewkommunerne fremhasver dialogen med borgerne og leverandgrerne som
vaerende et baerende element i kommunernes tilsyns- og opfglgningspraksis, der sikrer
kvaliteten i plejen. Generelt nsevner kommunerne, at dialogen skal vaere tidlig, aben og
kontinuerlig.

+ Personlige samtaler med borgere
Kommunerne har gode erfaringer med at inddrage borgerne direkte i udfgrelsen af tilsyn

og opfelgning. For eksempel ved at en kvalitetskonsulent interviewer borgerne om deres
oplevelse af og holdning til den pleje, som de er visiteret til.



Borgernes perspektiv p& hjemmeplejen har et vaesentligt anvendelsespotentiale i
kommunerne. Kommunerne anvender denne viden til b&de at forbedre og kontrollere, at
borgerens behov, gnsker og forventninger til plejen imgdekommes.

- Samme dialog uanset offentlig eller privat leverandgr

Ifglge kommunerne bgr dialoggrundlaget vaere det samme, uanset om det er en offentlig
eller privat leverandgr. Det geelder generelt i relation til opstartsmgder med nye
leverandgrer, regelmaessige opfglgningsmgder, Igbende informationsmg@gder om nye
kommunale tiltag, kursus- og uddannelsestilbud og oplaering i at bruge kommunens
omsorgssystem mm.

Ifglge kommunerne styrker dialogen det kontraktmaessige forhold mellem kommunen og
leverandgrerne. Samtidig papeger kommunerne, at dialogen med leverandgrerne bgr
involvere ledere savel som medarbejdere.

Hensigten er at understgtte og viderefgre et feelles veerdi- og praksisgrundlag for
indsatsen i hjemmeplejen. Kommunerne opnar ligeledes et kendskab til samtlige
leverandgrer.

En Igbende dialog med leverandgrerne mindsker ligeledes tvivl om, hvorvidt hjselpen til
borgerne udfgres som aftalt og kan - ifglge kommunerne - danne grundlag for at
etablere udviklingsprojekter, for eksempel projekter med et rehabiliterende sigte.

1.2 Systematik i organisering og dokumentation

Interviewkommunerne har indtaenkt systematik i flere forskellige sammenhange i
relation til tilsyn og opfglgning. For eksempel i forbindelse med organiseringen og
dokumentationen.

« Tilsyn og opfglgning i et stgrre laeringsperspektiv

Interviewkommunerne har implementeret bade kvantitative og kvalitative
dokumentationstiltag. Sammen med de borgerrelaterede oplysninger i
omsorgssystemerne understgtter dokumentationstiltagene kommunernes samlede
grundlag for viden om og erfaringer med hjemmeplejen b&de pa borger-, medarbejder og
leverandgrniveau. Resultaterne fra tilsyn og opfglgning anvendes i den fremadrettede
kvalitetssikring af hjemmeplejen, hvilket understreger betydningen af tilsyn og
opfalgning i et stgrre lzeringsperspektiv. For eksempel praesenterer kommunerne
leverandgrerne for resultaterne.

« Seerlig stabsfunktion kan malrette indsatsen i hjemmeplejen

Flere af interviewkommunerne har koblet en tveaerfaglig stabsfunktion til opgaven med
tilsyn og opfglgning. Stabsfunktionens opgave relaterer sig til at lave analyser og



statistiske udtraek pa tvaers af oplysninger i omsorgssystemerne og pa baggrund af
brugerundersggelser mv. Disse oplysninger anvendes til at malrette indsatsen, hvor det
matte vaere ngdvendigt. For eksempel naevner flere kommuner, at de systematisk
sammenholder den tid, der vejledende er afsat til ydelserne og den faktisk leverede tid.

1.3 Kvalitetssikring af hjemmeplejen

Opgaven med styring og sikring af kvaliteten i hjemmeplejen sker blandt andet ved at
interviewkommunerne i stgrre eller mindre grad kombinerer opgaven med tilsyn og
opfglgning. Herigennem sikres, at borgerens behov for pleje bliver opfyldt.

+ Stgrre grad af uafhangighed og objektivitet

Ifglge kommunerne medvirker uafhangighed, i relationen mellem visitationen og
borgerne, og objektivitet, i forhold til den faglige vurdering af borgerens behov, til at
sikre kvaliteten i hjemmeplejen. Nogle kommuner anvender for eksempel en
rotationsordning i visitationen, hvor visitatorerne omplaceres med to til tre ars
mellemrum for at bevare en vis uafthangighed i forhold til borgerne og objektivitet i den
faglige vurdering af borgerens behov.

- Fokus pd medarbejdernes faglighed og vaerdier satter borgeren i centrum

Kommunerne er enige om, at en hgj grad af professionalisme i arbejdet, anerkendelse af
medarbejderne og en veaerdibaseret hjemmepleje kan forebygge sager om fejl og svigt i
hjemmeplejen. Her understreger kommunerne ledelsens ansvar.

Konkret tilbyder kommunerne kompetencegivende kurser og uddannelsesforlgb, som skal
virke anerkendende og styrke medarbejdernes indsats og faglige identitet.

Kommunerne anvender eksempelvis leverandgrkontrakten eller personalepolitikken til at
skaerpe fokus pa@ kommunens vaerdigrundlag. Samtidig understreger kommunerne, at
veerdierne bgr omsaettes til handling i hverdagen i dialogen mellem ledere, leverandgrer
og borgere.

Flere kommuner har ligeledes med fordel beskrevet, hvilken adfzerd der forventes af
medarbejderne i forskellige arbejdsrelaterede situationer.

1.4 Samlet oversigt over kommunernes tiltag i forhold
til tilsyn og opfalgning i hjemmeplejen

P& baggrund af inspirationskatalogets fire kapitler og naerveerende sammenfatning er
interviewkommunernes forskellige tiltag i relation til tilsyn og opfglgning i hjemmeplejen
samlet i to skemaer nedenfor, jf. skema 1 og 2.



Skemaerne udggr til sammen en oversigt over tiltag, som interviewkommunerne selv
neevner, at de har gode erfaringer med, og som hermed kan vaere til inspiration for andre
kommuner.

Interviewkommunernes forskellige tiltag er kategoriseret i skemaerne horisontalt efter
temaerne dialog, systematik og kvalitet, og vertikalt efter om tiltagene primaert relaterer
sig til et borger- eller leverandgrniveau. De enkelte tiltag fra skemaet, som kapitlerne
omhandler, er oplistet i en boks forrest i hvert kapitel.
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1. Tiltag i relation til borgerniveauet
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Borgerniveau

Borgersamtaler: Personlige
samtaler med borgeren i

eget hjem, for eksempel med
en kvalitetskonsulent.
Samtalen skal afdeekke
borgerens forventninger til
og tilfredshed med plejen.
Samtalen kan tage
udgangspunkt i en raekke
konkrete méaleparametre
eller en guide og kan
kombineres med
observationer af kvaliteten af
den udfgrte pleje hos
borgeren, jf. kapitel 3.

Samarbejde med Aldrerddet:
Et teet dialogbaseret
samarbejde med Aldreradet
kan nuancere og praecisere
ldrerelaterede projekter og
indsatsomrader i relation til
hjemmeplejen og borgerne,
Jf. kapitel 3.

Stabsfunktion: Etablering af en
stabsfunktion som kan analysere
borgeroplysningerne i kommunens
omsorgssystemer og data fra
borgerundersggelser mm.
Stabsfunktionen kan have
kompetencer indenfor sygepleje,
IT og gkonomi. Stabsfunktionen
kan understgtte bade
myndighedsafdelingen, visitationen
og leverandgrerne. Derudover kan
stabsfunktionen have til opgave at
sikre den faglige
kompetenceudvikling af
medarbejderne i hjemmeplejen, jf.
kapitel 2.

Brugerundersggelser: Stgrre eller
mindre kvantitative og kvalitative
undersggelser — primaert med et
borgerperspektiv - skal bibringe
kommunen gget laering i relation til
at opkvalificere plejen.
Resultaterne bgr veere anvendelige
og valide, jf. kapitel 3.

Organisering af tilsyn og opfglgning:
Adskilt eller integreret tilsyns- og
opfglgningspraksis. Begge tilgange kan
med fordel anvendes i relation til at
tilrettelaegge tilsyn og opfglgning med
borgeren i centrum, jf. kapitel 2.

Uafhaengighed og objektivitet: Saerlig

fokus pa uafhaengighed mellem
visitationen og borgerne, og objektivitet i
den faglige vurdering af borgerens behov
for pleje, for eksempel gennem en
rotationsordning i visitationen, jf. kapitel
2.

Svage eeldre: Svage ldre kan i hgjere
grad indteenkes i tilsyn og opfaglgning ved
at samarbejde med sygehuse om
procedurer for udskrivning. For eksempel
ved at placere en visitator pd sygehuset
nogle dage om ugen for at styrke dialogen
med sygehuspersonalet og den eeldre, jf.
kapitel 4.

Rehabiliteringsprojekter: Etablering af

udviklingsprojekter med et rehabiliterende
sigte. Projekterne understgttes af kursus-
og uddannelsestiltag for medarbejderne,
Jf. kapitel 4.




2. Tiltag i relation til leverandgrniveauet
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Leverandgrniveau

Leverandgrsamarbejdet: Klar
formalisering og regulering af
samarbejdet med leverandgrerne
gennem kontrakten,
kvalitetsstandarder for
serviceniveauet samt
indberetningspligt og procedurer i
forhold til kommunens
omsorgssystem. Kontrakten kan
med fordel indeholde krav om
medarbejdernes uddannelsesniveau
og egenkontrol, jf. kapitel 4.

Dialogmgder: Ens dialoggrundlag
uanset offentlig eller privat
leverandgr, for eksempel gennem
opstartsmgder for nye leverandgrer
efterfulgt af regelmaessige
opfalgningsmgder, jf. kapitel 4.

Opfglgning pa undersggelser:
Resultater fra bade

kvantitative og kvalitative
undersggelser praesenteres
Igbende for leverandgrerne
med henblik pa at
opkvalificere plejen, for
eksempel i en tilsynsrapport.
Kommunen kan folge op pa
resultaterne i rapporten i
form af handleplaner, som
skal skaerpe kommunens og
leverandgrernes fokus pa
uregelmaessigheder og
forbedringsomrader i
hjemmeplejen.
Undersggelserne kan
ligeledes danne grundlag for
benchmarking pa tveers af
leverandgrerne, jf. kapitel 2
og 3.

Systematisk overblik:

Systematisk overblik over
visiteret og leveret
hjemmepleje. For eksempel
ved at monitorere stikprgver
af eller samtlige sager i
hjemmeplejen for at vurdere
andringer i borgerens behov
for pleje baseret pa afvigelser
fra det visiterede og
tilbagemeldinger fra
leverandgren, jf. kapitel 2.

Seerlig fokus pa ledelsens ansvar i
forhold til styrke professionalisme,
anerkendelse og en veaerdibaseret
hjemmepleje. For eksempel gennem to
tiltag:

1) Kompetenceudvikling af

medarbejderne: Medarbejderne i
hjemmeplejen tilbydes Igbende
kompetencegivende kursus- og
uddannelsesforlgb i relationen til at
udfgre plejen. De uddannelsesmaessige
tiltag kan eksempelvis have fokus pa en
rehabiliterende indsats til fordel for
borgeren. Det kan veere relevant at
tilbyde kursus- og uddannelsestilbud til
bdde den offentlige og de private
leverandgrer. For eksempel opleaering i
at benytte kommunens omsorgssystem,
Jjf. kapitel 5.

2) Veerdier i hjemmeplejen:
Kommunens veerdigrundlag i
hjemmeplejen skrives ind i
leverandgrkontrakten,
personalepolitikken mv. Veerdierne kan
omseettes fra ord til handling i
hverdagen ved at udarbejde et
vaerdikodeks for medarbejderne.
Veerdikodekset preaeciserer ligeledes
forventet og accepteret adfaerd hos
medarbejderne i det daglige arbejde i
hjemmeplejen i form af konkrete
retningslinjer, jf. kapitel 5.




2 Kommunernes gode erfaringer med
at organisere tilsyn og opfolgning

Dette kapitel beskriver, hvordan kommunerne organiserer tilsyns- og
opfalgningsindsatsen, og hvilke redskaber og metoder de bruger. Eksemplerne i kapitlet,
der vedrgrer tilrettelaeggelsen, retter sig mod henholdsvis borger- og leverandgrniveau.

Kommunerne er blandt andet blevet bedt om at fortzelle, hvordan kommunen udfarer
tilsyn og opfglgning, hvor opgaverne organisatorisk er placeret samt hvilke overvejelser
kommunerne har haft i forbindelse med organiseringen og udfgrelsen.

Overordnet set peger interviewkommunerne pa tre vaesentlige temaer i forbindelse med
at udfgre tilsyn og opfglgning. De tre temaer er dialog, systematik og kvalitet. Ifglge
interviewkommunerne haenger temaerne taet sammen. Saledes skal dialogen med
borgere og leverandgrer og den systematiske dokumentation kvalitetssikre ydelserne i
hjemmeplejen, sa de er i overensstemmelse med den tildelte hjeelp og kommunens
kvalitetsstandard.

Interviewkommunerne er enige om, at tilsyn og opfglgning er centralt for borgerens
retssikkerhed. I denne sammenhaeng har flere af kommunerne gode erfaringer med i
stgrre eller mindre grad at kombinere tilsyns- og opfglgningsopgaven for herigennem at
sikre, at borgerens behov for pleje bliver opfyldt.

Flere interviewkommuner pointerer, at en stabsfunktion, der kan udarbejde analyser og
foretage statistiske udtraek pd baggrund af blandt andet borgerrelaterede oplysninger i
omsorgssystemerne, med fordel kan anvendes i forbindelse med varetagelsen af
opgaven med tilsyn og opfglgning. Overordnet set kan stabsfunktionen medvirke til at
skabe overblik og gennemsigtighed i dokumentationen i hjemmeplejen og dermed
medvirke til at malrette indsatsen, hvor dette matte vaere ngdvendigt.

Kapitlets fokus er kommunernes tiltag i forhold til:

Organisering af tilsyn og opfalgning
Opfelgning pa undersggelser
Stabsfunktion

Uafhangighed og objektivitet
Systematisk overblik

G BN =
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2.1 Adskilt eller integreret tilsyn og opfglgning

Samtlige interviewkommuner har organiseret tilsyn og opfglgning i en
myndighedsafdeling. Opgaven med at udfgre tilsyn og opfglgning har
interviewkommunerne typisk forankret i en visitationsenhed. Enkelte kommuner har
udliciteret opgaven med at fgre tilsyn til et privat r&dgivningsfirma.

Kommunernes organisering er i hgj grad rettet mod henholdsvis at sikre, at borgerne far
dakket deres behov for pleje, og at leverandgrerne leverer den rette ydelse.

I forbindelse med at planlaegge og udfgre tilsyn og opfglgning naevner Aalborg Kommune,
at et uafhaengigt tilsyn har central betydning og fungerer som en garanti for borgeren,
for at plejen er i orden:

"Det duer ikke, hvis det er aeldreenheden, der forer tilsyn, da de ogs§ er
kommunal leverandgr. Borgeren skal have indtryk af, at det er en slags
ombudsmand, der kommer p8 besgg” (Aalborg Kommune).

Som udgangspunkt definerer alle interviewkommunerne tilsyn som kontrol med, at den
leverede hjzlp er i overensstemmelse med den visiterede hjzelp til borgeren. Opfglgning
definerer interviewkommunerne som, at den visiterede hjzelp er i overensstemmelse med
borgerens aktuelle behov for hjalp. I denne sammenhang betegner kommunerne ofte
opfaglgningen som en revisitation.

Interviewkommunernes praksis med at udfgre tilsyn og opfslgning kan beskrives pa en
skala. I den ene ende af skalaen er de to aktiviteter adskilte. I den anden ende er de
fuldt ud integrerede. Saledes udfgrer nogle interviewkommuner tilsyn og opfelgning som
adskilte aktiviteter, mens andre kommuner navner, at de primaert udfgrer opfglgning
sammen med elementer af tilsyn.

Interviewkommunerne betegner den integrerede form for tilsyn og opfglgning, som enten
kvalitetskontrol, kvalitetsopfglgning eller kvalitetsudvikling:

“N&r vi er ude p4 tilsyn, s8 er det 0gs8 en slags opfolgning - s8dan ser jeg
det - altsa tilsyn og opfalgning som to sider af samme sag” (Thisted
Kommune).

Nedenfor beskrives tre cases, som skal illustrere, hvordan tilsyn og opfglgning kan
tilrettelaegges i en kommune som henholdsvis adskilte eller integrerede. Den sidste case
har specielt fokus pa ledelsestilsyn pa leverandgrniveau. Eksemplerne er fra henholdsvis
Aalborg Kommune, Kgbenhavns Kommune, Herning Kommune og Sgnderborg Kommune.
Kommunernes mere detaljerede praksiserfaringer med hensyn til
dokumentationsmetoder uddybes i kapitel 3.
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Adskilt tilsyn og opfglgning

Aalborg Kommune har adskilt tilsyns og opfglgning i hjemmeplejen. Tilsynet er baseret
pa besg@g i udvalgte borgeres hjem, hvor kommunen gennemfgrer interview med
borgeren. Resultaterne fra besggene samles i anonymiseret form i en tilsynsrapport, som
praesenteres efterfglgende for b&de den kommunale og de private leverandgrer. De
enkelte leverandgrer far konkret feedback..

Aalborg Kommune kalder konsekvent opfglgning for revisitation. Revisitationen
indebezerer en ny funktionsvurdering af borgeren. Revisitationen gennemfgres minimum
hvert andet ar.

Kgbenhavns Kommunen er et eksempel pd en kommune, der ogsa arbejder systematisk
med tilsynsopgaven. Kommunen har som tilsynsmyndighed udliciteret opgaven med at
udfgre selve tilsynet til et privat radgivningsfirma.

Tilsynet gennemfgres uanmeldt én gang arligt som en stikprgve af tilfeldigt udvalgte
borgere pa tveers af den kommunale og de private leverandgrer. Stikprgverne er baseret
pa interview med savel borgere som medarbejdere pa leverandgrsiden. Kgbenhavns
Kommune anvender interviewguides til de uanmeldte tilsyn i hjemmeplejen, som
omfatter ti til tolv seerligt udvalgte mal jf. figur 1.

Figur 1: Uddrag af interviewguide i forbindelse med tilsyn®

INTERYIEWGUIDE UAMMELDTE TILSYN HIEMMEPLEJEN - PRIVAT LEYERANDGR
MALEPUNKTER
Interview
Dokumentation Observation Borgeren Medarbejder

Mileramme/ Kvalitetsomride

Bemzrkninger

1 henhold til vejledning nr. 2 til serviceloven og kommunens kvalitetsstandarder

Mal1
Der er sammenha:ng ml. visitation Er der Er der Mener boorgaren at Kender medarbejderen
og leveret pleje og omsorg averensstemmelse overenssternmelse leunne £3 hjzelp til at borgerens visiterede
mellemn mellemn klage, hvis borgeren ydelser?
funktionsvurderingen, funktionsvurderingen matte gnske det?
wisitators og borgerens tilstand?
samrmenfatning og
ydelsestildelingen?

Er der sammenhseng Er der sammenhang
mellern de visitereds mellemn visiterede
ydelser, hjermmeplejens | ydelser og borgerens
besggsoversigt, tilstand?

borgerens deagn- og
ugeplan?

Kilde: Sundheds- og Omsorgsforvaltningen i Kgbenhavns Kommune

Resultaterne fra tilsynet anvendes til at udarbejde en tilsynsrapport. Hvis
tilsynsrapporten fra det private radgivningsfirma giver anledning til bemaerkninger, fglger
Kgbenhavns Kommune selv op pa tilsynet i form af handleplaner, som skal skeerpe

3 Kommunen har en tilsvarende guide der retter sig mod den kommunale leverandgr.



kommunens og leverandgrernes fokus pa eventuelle uregelmaessigheder og
forbedringsomrader i hjemmeplejen.

Kgbenhavns Kommune definerer ogsa opfslgning som revisitation. Revisitationen
gennemfgres én gang arligt eller efter behov. Revisitation efter behov foretages pa
baggrund af tilbagemeldinger fra borgeren selv, pargrende, leverandgren eller andre, om
andringer i borgerens behov for hjeelp i forhold til den oprindeligt visiterede hjzelp.

Integreret kvalitetskontrolbesgg

I modsaetning til Aalborg og Kgbenhavn har Herning Kommune integreret tilsyn og
opfalgning, og kalder det kvalitetskontrolbesgg.

Under besgget hos borgeren vurderer visitationen, hvorvidt den leverede hjeelp svarer til
den visiterede sammenholdt med borgerens behov for hjaelp. Kommunen anvender en
reekke parametre til at male borgerens behov og tilfredshed med hjaelpen. Derudover
observerer visitationen kvaliteten af den udfgrte hjemmepleje hos borgeren.

Resultaterne fra kvalitetskontrolbesggene anvender kommunen til at opfange
uhensigtsmaessigheder i hjemmeplejen. Resultaterne bliver ogsa dokumenteret
systematisk og efterfglgende praesenteret for leverandgrerne.

For Herning Kommune udggr den integrerede tilsyns- og opfglgningsform et vaesentligt
kontrolelement i relation til leverandgrsiden:

"Vi kan hurtigere registrere, hvis borgeren har f8et det dérligere, og
leverandgren ikke har meldt tilbage p8 dette i forhold til at tilpasse hjeelpen.
Eller omvendt hvis borgeren har f8et det bedre uden at hjeelpen justeres
derefter. Ved at fore tilsyn pd denne m8de opdager vi i hgjere grad, hvis
leverandgren ikke er eerlig p§ veegtskdlen” (Herning Kommune).

Ledelsestilsyn

I Senderborg Kommune er der fokus pa leverandgrens kompetencer i forbindelse med
tilsyn. Som en del af Sgnderborg Kommunes kvalitetsudvikling, gennemfgrer kommunen
to former for ledelsestilsyn hos den kommunale leverandgr af hjemmepleje.

Den ene form er den daglige leders tilsyn med medarbejdernes opgavelgsning, kaldet
“daglig leder tilsyn”, mens den anden form er distriktslederens gennemgang af den
daglige leders tilsyn, kaldet "distriktsledertilsyn”.

Det daglige ledertilsyn foregar ved, at den daglige leder i en hjemmeplejeenhed tager ud
til borgeren enten med en visitator, en hjemmehjaelper eller alene. I forbindelse med
besgget spgrger den daglige leder ind til borgerens tilfredshed med hjemmeplejen.



Distriktslederen foretager stikprgver af den daglige leders arbejde med tilsyn. Der fglges
op pa det samlede ledelsestilsyn hvert kvartal.

Ledelsestilsynet har to formal. For det fgrste skal ledelsestilsynet dels give lederne viden
om kvaliteten i hjemmeplejen, dels viden om medarbejdernes faglige kompetenceniveau.
Dette vidensgrundlag anvendes blandt andet til at tilrettelaegge kursus- og
undervisningsforlgb for medarbejderne. For det andet skal ledelsestilsynet forebygge
utilfredshed med plejen og eventuelle klager fra borgere.

2.1.1 Bedre styring af kvalitet og gkonomi

Flere interviewkommuner har iseer gode erfaringer med at etablere en selvstaendig og
tvaerfaglig stabsfunktion, eksempelvis med kompetencer indenfor sygepleje, IT og
gkonomi. Stabsfunktionen er med til at sikre kvaliteten i hjemmeplejen ved blandt andet
at skabe systematik i de data, der er indsamlet som led i tilsyn og opfalgning.

Stabsfunktionen understgtter bade myndighedsafdelingen, visitationen og leverandgrerne
i det daglige arbejde, ved eksempelvis at gennemfgre analyser pa baggrund af
oplysninger i omsorgssystemet. Data kan blandt andet veere registreret ved hjzelp af en
PDA. Resultaterne af dette arbejde anvendes iseer til skabe overblik over tiden, der
vejledende er afsat til ydelsen og den faktisk leverede tid, som led i kommunens
gkonomistyring af hjemmeplejeomradet:

“Okonomen trackker statistikker og analyserer data. @konomen undrer sig,
n8r noget ser meerkeligt ud eller afviger fra det budgetterede. Denne
opfglgning betragtes som kvalitetssikring modsat kontrol, fordi det er med
til at forbedre den m&de, vi arbejder p8, s8 vi bliver klogere p& de fejl, vi
mdéske har lavet. Det skeerper bevidstheden og sikrer, at vi minimerer fejl,
der kan f§ langsigtede konsekvenser” (Senderborg Kommune).

"Vi fgrer grafer over den tid der vejledende er afsat til ydelsen og den
faktisk leverede tid. De grafer skal helst veere sammenfaldende, men det er
de oftest ikke. Man siger, at forskellen skal ligge i intervallet mellem 5 og 10
pct. 7 (Bornholms Regionskommune).

En anden vaesentlig opgave for stabsfunktionen er den faglige kompetenceudvikling af
medarbejderne i hjemmeplejen. Saledes vejleder og underviser en stab i Randers
Kommune de enkelte hjemmeplejeenheder pa udvalgte omrader, og bruger i hgj grad
eksempler, der relaterer sig til hjaelperens daglige arbejde. Som et eksempel pa et
fokusomrade, naevner Randers Kommune et dokumentationsprojekt:

"Det virker og dokumentationen er blevet markant bedre! Nu kan personalet
se form8let med de krav, der stilles til dokumentation” (Randers Kommune).
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2.1.2 Styrket faglighed gennem uafhangighed og objektivitet

Som led i organiseringen af tilsyn og opfglgning understreger flere af
interviewkommunerne betydningen af uafhangighed, i relationen mellem visitationen og
borgerne, og objektivitet, i forhold til den faglige vurdering af borgerens behov, til at
sikre kvaliteten i hjemmeplejen. For kommunerne handler det isezer om at bevare
fagligheden og hermed kvaliteten i hjemmeplejen.

I Herning Kommune er der opmaerksomhed pa visitatorernes forvaltningsmaessige rolle
som myndighedspersoner. Derfor arbejder kommunen konsekvent med en
rotationsordning blandt visitatorerne. Til dagligt er visitatorerne tilknyttet faste distrikter
i kommunen. Men for at bevare en vis uafhangighed i forhold til borgerne og objektivitet
i den faglige vurdering af borgerens behov omplaceres visitatorerne med to til tre ars
mellemrum:

“Det kan selvfalgelig vaere psykisk h8rdt at skifte arbejdsmiljo — nu har jeg
en kollega, som jeg har leert at kende godt osv. — men det er vigtigt, at
medarbejderen bevarer en vis portion undren, n8r der er tale om
henholdsvis tilsyn og opfalgning. Alts8 stiller sig kritisk over for grundlaget
for, at en borger er blevet visiteret til personlig og/eller praktisk hjselp”
(Herning Kommune).

For nogle kommuner virker en rotationsordning som en hensigtsmaessig made at styrke
fagligheden og kvaliteten i hjemmeplejen pa. Andre kommuner, for eksempel Sgnderborg
Kommune, har en klar forventning om, at visitatorerne gennem deres kendskab til
kvalitetsstandarderne opretholder uafthaengigheden og objektiviteten i visitationen.
Desuden vil kommunen gerne bevare kontinuiteten og stabiliteten med hensyn til antal
medarbejdere i borgerens hjem.

2.1.3 Refleksioner om tilsyn og opfgigning

Flere interviewkommuner har gjort sig overvejelser om betydningen af at indfgre en
tilsynspolitik.

Ifglge Gribskov Kommune kan en tilsynspolitik vaere med til at seette kvaliteten i
hjemmeplejen yderligere i centrum:

"Hvis man ikke fgr har haft noget tjek af sin kvalitet og sine leverancer, s
er der et stort potentiale. Men har man arbejdet systematisk med det,
hvilket mange kommuner nok har, s8 er det ekstra loft m8ske mindre. Men
det, at der seettes fokus p§ tilsyn, vil have en afsmittende effekt” (Gribskov
Kommune).



Man har i Gribskov Kommune arbejdet malrettet med tilsyn og opfglgning og papeger, at
tilsyn og opfglgning i hjemmeplejen er forbundet med en betydelig ressourceindsats:

"Vi ved det jo godt. Der er en nod, der skal knaekkes i hjemmeplejen, altsd
at det er i den enkelte borgers hjem, man skal ud i for at lave opfglgning.
Det kreever en helt anden ressourceindsats, end det gor pd et plejecenter.
Og det er vi jo ngdt til p§ en eller anden made at f§ h8ndteret” (Gribskov
Kommune).

Interviewkommunerne ggr opmaerksom pa, at der er et markant arbejde forbundet med
at gennemfgre tilsyn og opfelgning, hvis resultaterne skal kunne bruges i et
laeringsperspektiv. Arbejdet bestar blandt andet i at tilrettelaegge alle faser af tilsyn og
opfelgning, sa de resultater der samles, kan systematiseres og bruges fremadrettet i
kommunen.

For Kgbenhavns Kommune er det vigtigt, at der ved organiseringen af tilsyn skabes
trygge rammer for medarbejderne. Kommunen papeger, at der ikke skal veere fokus pa
en sakaldt fejlkultur, men pa laering:

"Hvad kan vi egentlig m8le, og hvordan f8r vi ryddet ud i skon og
vurderinger? Det m§ veere tydeligt, hvordan kravene er, s det er objektivt.
Man skal ogs8 gore sig nogle overvejelser omkring tilsyn og leering, s§ man
f8r fundet en god balance. Hvis man er meget kontrollerende, fejl, fejl, fejl,
s§ kan man godt ende i en situation, hvor det er rigtig vanskeligt at tage
leering af det bagefter. S§ der er noget med metoderne, man ogsa skal vaere
klog p8, hvis man ogsé vil have organisatorisk og faglig laering, som man
bliver inspireret til at arbejde videre med” (Kgbenhavns Kommune).
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3 Dokumentations- og dialogbaseret
kvalitetssikring

I undersggelsen er interviewkommunerne blevet bedt om at fortaelle om deres opfattelse
og konkrete praksiserfaringer med at indsamle dokumentation og gennemfgre
undersggelser som led i tilsyn og opf@lgning i hjemmeplejen.

Som det fremgar af kapitel 2, bruger interviewkommunerne borgeroplysningerne i
omsorgssystemerne blandt andet til at kontrollere, at den visiterede hjaelp eri
overensstemmelse med henholdsvis den leverede hjzlp samt borgernes aktuelle behov
for hjaelp.

Ud over at indsamle borgeroplysninger, som direkte relaterer sig til tilsyn og opfglgning,
sa indsamler flere af interviewkommunerne dokumentation, som indirekte understgtter
kommunens tilsyns- og opfalgningspraksis.

Eksemplerne varierer fra stgrre brugerundersggelser til personlige samtaler med borgere.
Kommunerne fremhaver ligeledes forskellige bevaeggrunde for at indsamle
dokumentationen. Det kan vaere for at undersgge borgerens tilfredshed med plejen,
gkonomiske incitamenter eller for at imgdekomme specifikke krav og gnsker fra
kommunalbestyrelsen.

Kommunerne naevner ogsa deres erfaringer med at samarbejde med Aldreradet og med
at skabe en objektiv og systematisk praksis for tilsyn og opfglgning - alt sammen med
henblik pa at sikre kvaliteten i hjemmeplejen.

Kapitlets fokus er kommunernes tiltag i forhold til:

Brugerundersggelser
Opfelgning pa undersggelser
Borgersamtaler

Samarbejde med Aldreradet

= @ W=
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3.1 Dokumentation anvendes bade som kontrol og til at
kvalitetsudvikle

Det overordnede billede af interviewkommunernes overvejelser og erfaringer med at
dokumentere tilsyn og opfglgning — ud over i omsorgssystemerne - viser en raekke klare
tendenser, som kort beskrives nedenfor og uddybes i de fglgende afsnit.

Flere af kommunerne giver udtryk for, at dokumentationsformerne i hjemmeplejen
gennem arene, bade organisatorisk samt design- og metodemaessigt, har udviklet sig, og
i dag udggr et vaesentligt supplement til oplysningerne i omsorgssystemerne.

Kommunerne begrunder behovet for mere dokumentation med, at de generelt gnsker at
udbygge konceptet for tilsyn og opfglgning med henblik pa at forebygge sager om
omsorgssvigt og borgerklager.

Samtidig er kommunerne i hgj grad opmaerksomme pa den demografiske
samfundsudvikling og har p& den baggrund gjort sig en raekke ressourcemaessige,
herunder personalemaessige og gkonomiske overvejelser. Kommunernes tanker gar isaer
i retning af, om kommunens ressourcer i fremtiden kan imgdekomme borgernes krav og
forventninger til hjemmeplejen.

Ifglge kommunerne skal dokumentationen vaere anvendelig i relation til at
kvalitetsforbedre, forventningsafstemme og optimere indsatsen i hjemmeplejen. Her er
det iseer borgerperspektivet, som interesserer kommunerne.

I forlaengelse af de ressourcemaessige overvejelser har flere af kommunerne
implementeret projekter om rehabilitering i hjemmeplejen, hvilket ligeledes forudsaetter
seerlige dokumentationsredskaber i forhold til at se en effekt af indsatsen, for eksempel
@ge borgerens livskvalitet og mindske behovet for hjemmepleje.

Som udgangspunkt viser undersggelsen, at kommunerne har implementeret en raekke
dokumentationsinitiativer i relation til tilsyn og opfglgning, som kan vaere til inspiration
for andre kommuner p@ hjemmeplejeomradet.

3.1.1 "Et godt pejlemaerke for om hjemmeplejen er i orden”

S&dan udtaler Randers Kommune sig om formalet med de spgrgeskemaundersggelser,
som regelmaessigt gennemfgres for at afdaekke, om borgerne er tilfredse med de
forskellige ydelser i hjemmeplejen. Udmeldingen fra Randers Kommune er
kendetegnende for samtlige interviewkommuner. Dette uddybes i de fglgende afsnit.
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Kommunale erfaringer med stgrre elle mindre brugerundersggelser

I trdd med Randers Kommune gennemfgrer Kgsbenhavns Kommune hvert ar en stgrre
kvantitativ brugerundersggelse i samarbejde med et privat konsulentfirma. Malgruppen
omfatter modtagere af personlig pleje og/eller praktisk hjaelp fordelt pa de seks
kommunale hjemmeplejeenheder og de private leverandgrer. Med undersggelsen far
kommunen brugerens input til det kontinuerlige arbejde med kvaliteten i hjemmeplejen,
Jf. boks 1.

Boks 1:Temaer i en brugerundersggelse

En tilbagevendende brugerundersggelse udggr et centralt redskab i relation til at
arbejde kontinuerligt med kvalitetsforbedringer i serviceydelserne pa
hjemmeplejeomradet.

Brugerundersggelsen giver forvaltningen et borgerperspektiv pd den oplevede
kvalitet i de ydelser, kommunen tilbyder, og dermed er der mulighed for at
identificere vigtige indsatsomrader og fglge op pa disse. For eksempel hvilke faktorer
i hjemmeplejen, der har betydning for brugernes overordnede tilfredshed, oplevede
livskvalitet og vurdering af egen sundhedsmaessig trivsel.

Brugerundersggelsen afdeekker fglgende temaer: overordnet tilfredshed, personlig
pleje, praktisk hjeelp, hjelperne, frit valg af leverandgr, fleksibel hjemmehjzelp,
information og kommunikation, madservice, aktivitetstilbud, social trivsel,
sundhedsmaessig trivsel og sygepleje.

For eksempel omfatter temaet om "overordnet tilfredshed” spgrgsmal om:

Hvor tilfreds eller utilfreds er du alt i alt med den hjemmepleje, du modtager?
I hvilken grad har kvaliteten alt i alt levet op til de forventninger, du havde,
inden du startede med at f& hjemmepleje?

I hvilken grad er du blevet tildelt den hjeelp fra kommunen, du har brug for?

Kilde: Sundheds- og Omsorgsforvaltningen i Kgbenhavns Kommune

Undersggelsen danner ligeledes grundlag for benchmarking i form af systematiske
sammenligninger med erfaringsudveksling og forbedring for gje pa tveers af
leverandgrerne:

“Vi havde et konkret eksempel p8, at scoren p§ hjeelpen til et toiletbesag
ikke var s§ hgj for en leverandgr. Derfor var vi p§ besgg hos borgerne for at
sporge til, hvordan det kunne gores bedre. I et andet omrdde har vi haft
fokus p8 rengaringen, da der var en leverandgr, som scorede lavere end de



andre. Benchmarking giver os mulighed for at se resultaterne i et andet lys”
(Kgbenhavns Kommune).

Kommunen ser det som en ngdvendighed at have et veletableret system, som giver et
overblik over alle borgere og leverandgrer i hjemmeplejen. Det er dog ikke nogen garanti
for, at der ikke kan opstd problemer pd leverandgrsiden:

"Tilsyn og opfolgning er et evighedsarbejde! Selvom vi f8r fine tal, og det
g8r godt, s§ skal vi blive ved med at kare p8. Iseer ndr der er mange
medarbejdere og stor udskiftning. Der kan altid opstd sager med
enkeltpersoner eller skaldte lommer’, hvor tingene ikke er i orden. Men
den risiko er der, da det er mennesker, der arbejder” (Kgbenhavns
Kommune).

Gribskov Kommune har tilsvarende erfaringer med benchmarking pa tveers af
leverandgrerne, hvilket kommunen forventer, vil forbedre kvaliteten i hjemmeplejen for
borgerne:
"Vi mener, at benchmarking er med til at saette pres p§ leverandgrerne for
at yde en god kvalitet” (Gribskov Kommune).

Aalborg Kommune har som led i tilsynsopgaven selv gennemfgrt en mindre kvalitativ
undersggelse baseret pa interview med 66 borgere i hjemmeplejen. Borgerne er tilfeeldigt
udvalgt p& baggrund af deres behov for henholdsvis personlig og/eller praktisk hjzelp.
Desuden er samtlige leverandgrer repraesenteret i undersggelsen.

For at sikre en uafhaengighed i interviewsituationen er interviewene foretaget af
visitatorer, som ikke i det daglige visiterer i det omrade, hvor borgeren bor. Derudover er
der kun gennemfgrt interview med borgere, som var i stand til at tale for sig selv, og

som forstod formalet med interviewet. Borgerne i undersggelsen er desuden anonyme,
hvilket betyder, at de frit kan fortaelle om deres holdning og oplevelser i forhold til den
pageeldende medarbejder/leverandgr.

Aalborg Kommune er tilfredse med den metodiske tilgang, fordi den netop har givet et
seerligt indblik i borgernes perspektiv pa8 hjemmeplejen. Kommunen forventer dog at
udvide antallet af borgere i fremtidige undersggelser for at styrke validiteten.

Ifglge Aalborg Kommune skal resultaterne fra undersggelsen bruges fremadrettet i
dialogen med leverandgrerne for at skaerpe fokus pa uregelmaessigheder i hjemmeplejen.
Aalborg Kommune er ligeledes overbevist om, at denne form for tilsyn kan betyde
vaesentlige besparelser pa hjemmeplejeomradet:

“Resultaterne er brugt samlet som en lgftestang for tilsynet. P§ baggrund af
rapporten har vi indkaldt enkelte leverandgrer til samtale, hvor vi har
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droftet uregelmaessighederne. For eksempel var der en leverandgr, som ikke
kom til tiden” (Aalborg Kommune).

“Det kan virke som mange ressourcer at bruge pé tilsyn, men set i forhold
til hvor mange penge, der bruges p§ hjemmeplejeordningen, s§ er det
peberngdder - méske endda kun krummer! Vi tjener helt sikkert pengene
ind i igen forst8et p8 den m8de, at man ved tilsyn fanger nogle ting. Bare
der flyttes fem eller ti minutter og ganger det op hos den enkelte
leverandgr, s8 er de penge hurtigt tjent ind igen” (Aalborg Kommune).

Lolland Kommune har for eksempel en kvalitetsenhed i aldreforvaltningen, som arbejder
strategisk i forhold til at forbedre kvaliteten pa tvaers af omraderne personlig og praktisk
hjaelp, madservice og rehabilitering. Enheden gennemfgrer blandt andet mindre
temabaserede brugerundersggelser og tilrettelaegger opkvalificerende undervisningstiltag
for medarbejderne pa tvaers af aeldreomradet.

Personlig samtale med en kvalitetskonsulent

For at lade borgeren komme til orde har Kolding Kommune med fordel indfgrt en
ordning, hvor en kvalitetskonsulent gennemfgrer samtaler med borgere i hjemmeplejen.
Samtalerne er et led i kommunens tilsyns- og opfglgningspraksis og har til hensigt at
sikre, at borgeren har en klar oplevelse af, at hjeelpen svarer til kommunens
kvalitetsstandarder.

Samtalerne foregar i borgerens eget hjem og tager udgangspunkt i en spgrgeguide, som
blandt andet saetter fokus pa, om aftalte tidspunkter for hjeelpen overholdes, om hjselpen
indholds- og kvalitetsmaessigt svarer til borgerens forventninger, og om borgeren oplever
at blive inddraget tilstraekkeligt i hjeelpen, hvis der er tale om rehabiliterende stgtte, jf.
boks 2.
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Boks 2: Spgrgeguide til afdaekning af borgerens opfattelse og konkrete
oplevelser i forbindelse med ydelser og kvaliteten af hjemmeplejen

Sporgsmél om borgerens opfattelse af kvalitet i hjemmeplejen:
» Hvad er kvalitet i hjeelpen for dig?

« Hvad er vigtigt for dig, som modtager hjemmehjzelp?
« Hvis noget skulle andres, hvad er det sa?

Spargsmél om borgerens oplevelse af den bevilgede hjeelp:

Kender du din bevilling?

Hvordan oplever du omgangstonen?

Far du hjzelpen til aftalt tid?

Far du besked, hvis de ikke kan holde aftalen?
Har du en kontaktperson?

Kender du din/dine hjeelpere?

Har du haft forskellige leverandgrer?

Far du den hjzelp, du har behov for?

Ggr din hjeelper, hvad hun/han skal hver gang?

Kilde: Kolding Kommune

Som udgangspunkt informerer Kolding Kommune borgeren om, at samtalen er fortrolig,

og at kvalitetskonsulenten er en uafhangig person i forhold til bade visitationen og den
o T . o

pagaldende leverandgr. Samtidig informeres borgeren om, at safremt der er problemer,

der er grundlag for at g videre med, vil dette ske.

Samtalerne gennemfgres med fem procent af den samlede borgergruppe i hjemmeplejen
og afdaekker sdvel den kommunale som den private leverandgr.

Samtalerne skal sdledes laegge op til en dialog med borgeren om hjemmeplejen.
Derudover bliver resultaterne fra samtalerne preesenteret i en kvantitativ form for
leverandgrerne. P& denne made sammenholdes flere perspektiver i relation til borgerne
og leverandgrerne med henblik pd at sikre kvaliteten i hjemmeplejen.

Kolding Kommune begrunder indfgrelsen af samtalerne med, at der fra politisk side har
veeret et gnske om at skabe stgrre gennemsigtighed i, hvordan hjemmeplejen fungerer
og hermed foregribe eventuelle sager om svigt:

“Vi oplevede, at medarbejderne blev spyttet p8, fordi nogle i samfundet
8benbart har den holdning, at det er en flok slendrianer hen over hele linjen.
S48 derfor ville vi vise, at vores visitation er god til at traeffe de rigtige



22

afgorelser, og at medarbejderne kan lofte opgaven efter allerbedste evne.
Men en ting er at have en fornemmelse p8 baggrund af henvendelser og
klager - en anden ting er at kunne dokumentere, s§ vi kan handle
gjeblikkeligt, eller vi kan sige, at der ikke har vaeret grundlag for at handle.
Vi oplever faktisk, at den hjaelp, som vi leverer bdde kommunalt og privat,
er i orden” (Kolding Kommune).

3.1.2 Tilsyn og opfglgning skal bibringe gget laering

Flere af interviewkommunerne anvender tilsyn og opfglgning til at indhente
erfaringsbaseret viden med henblik pa at opnd @get laering. Dette vidensgrundlag er
oftest baseret pa en kombination af forskellige metodiske tilgange. Oftest er der tale om
observationer i borgerens hjem, borgerinterview og spgrgeskemaundersggelser.

Samlet tilsyns- og opfglgningspalet

Gribskov Kommune har en samlet palet af kvalitetsopfglgningsmetoder, som tilsammen
udggr kommunens praksis for tilsyn og opfglgning. Gribskov Kommune har beskrevet
indsatsomraderne i en kvalitetshdndbog, som gaelder for alle leverandgrer, og som
kommunen Igbende reviderer.

Kommunens kvalitetsopfelgning bestar dels af en strategisk kvalitetsopfglgning, hvor de
enkelte metoder fglger en fast arscyklus dels af en fleksibel kvalitetsopfalgning, hvor
metoderne bruges efter behov.

Den strategiske kvalitetsopfglgning indeholder blandt andet revurderinger, dialogmgder,
leverandgrens egenkontrol, deltagelse i forskellige samarbejdsfora, gkonomirapportering
samt en tilsynsrapport baseret pa anmeldte og uanmeldte tilsynsbesgg.

Den fleksible kvalitetsopfglgning bestar eksempelvis af stikprgver i hjemmeplejen og
fokusgruppeinterviews.

Som en del af den fleksible kvalitetsopfglgning opererer kommunen med grgnne, gule og
réde pabud. En leverandgr, som har faet et pabud, skal udarbejde en handleplan for,
hvordan problemet kan afhjzelpes. Kommunen fastsaetter en frist, hvis laengde afspejler
farven pa pabuddet.



For Gribskov Kommune handler det ikke blot om at kontrollere medarbejderne i
hjemmeplejen. Den samlede kvalitetsopfglgning skal i lige s& hgj grad medvirke til, at
medarbejderne reflekterer over egen praksis og hermed opnar stgrre laering:

"Hjaelperne der gér og udfarer ydelsen, de ved godt, de bliver kontrolleret,
s kald det tilsyn og kontrol, det betyder ikke s§ meget for dem, for det véd
de. Men det sender et andet signal til dem, n8r de ikke bare bliver
kontrolleret p§ det, de har udfort, de skal ogsd vende det indad og f8 noget
ud af det. Altsa, lzeringen i det. Det signal er det vigtigt, at man fér sendt.
N&r vi kalder det kvalitet overfor dig, s8 er det fordi, at det er vigtigt, at du
fr set p& din egen handlem8de og hverdag, og at du stiller dig selv
sporgsmélet: kunne det fungere anderledes?” (Gribskov Kommune).

3.1.3 Hvordan inddrager kommunerne Zldrerddet?

Flere af interviewkommunerne samarbejder med Aldreradet® for at malrette kvaliteten i
hjemmeplejen.

Fldreradet udger en vaesentlig sparringspartner for Lolland Kommune i forhold til at
styrke kvaliteten i hjemmeplejen. Lolland Kommune har gode erfaringer med, at
FEldrerddet deltager pd cafemgder for de aeldre, giver sparring i forhold til konkrete

projekter, for eksempel rehabiliteringsprojekter for zldre, og er bisidder for svage aldre.

P& mgderne med Lolland Kommune har /Aldreradet isaer vaeret retningsgivende i forhold
til prioriteringen mellem forskellige indsatsomrader.

Generelt oplever Lolland Kommune, at Aldreradet er teet pa de seldres hverdagsliv, og
har en indsigt og forstaelse, som kan bidrage til bade at nuancere og preecisere
forskellige eeldrerelaterede projekter og indsatsomrader:

“For eksempel var det /AEldrer8det, som havde hort om et
rehabiliteringsprojekt i Fredericia Kommune og som foreslog, om det ikke
var en idé at gore det samme her i Lolland Kommune. De inviterer os til at
deltage p8 deres mader, hvilket vi ogs8 altid gor. P§ moderne stiller de
uddybende sporgsmél, men de er ogs§ opmaerksomme pé, at ndr
pengekassen er lille, s§ kommer de med forslag til, hvor der eventuelt kan
prioriteres, og hvad der har betydning. Det synes jeg er flot, at de kan se,
for vi vil jo alle gerne have det hele” (Lolland Kommune).

Kolding Kommune har ogsd gode erfaringer med, at Aldrerddet fungerer som
sparringspartner. Medlemmerne deltager blandt andet pa besgg i borgerens hjem som

41 henhold til § 30, i bekendtggrelse nr. 1054 af 7. september 2010 af lov om retssikkerhed og administration pd det sociale
omrade, skal hver kommune etablere mindst ét zeldrerdd, der skal rédgive kommunalbestyrelsen i zeldrepolitiske spgrgsmal.
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led i en bisidderordning. P& denne made f&r kommunen Igbende nye vinkler pa, hvordan
visitationen fungerer, og om der eventuelt er behov for at indtaenke nye initiativer, som
kan forbedre visitationen eller vaere til stgtte for borgeren i hverdagen.



4 Fordele ved at samarbejde med
leverandgrer om en falles indsats

Blandt interviewkommunerne er der generelt gode erfaringer med at samarbejde med
henholdsvis den kommunale og de private leverandgrer i hjemmeplejen. Som anfgrt i
kapitel 2 er samarbejdet tydeligt kendetegnet ved dialog og systematik med
kvalitetssikring af ydelserne for gje. Dette eksemplificeres og uddybes i naervaerende
kapitel.

Samlet set kan kommunernes erfaringer relateres til, at samarbejdet er formaliseret og
styret gennem det kontraktmaessige grundlag, kvalitetsstandarder for serviceniveauet
samt indberetningspligt og procedurer i forhold til omsorgssystemerne.

Derudover afholder flere af kommunerne regelmaessige dialogmgder pa bade leder- og
medarbejderniveau pa tvaers af den kommunale og de private leverandgrer. Hensigten er
dels at understgtte et feelles vaerdi- og praksisgrundlag for indsatsen i hjemmeplejen dels
at drgfte konkrete borgersager med henblik pd at forebygge sager om svigt.

Enkelte af kommunerne har ogsa gode erfaringer med at sidestille den kommunale og
den private leverandgr i forbindelse med tilbud om informationsmgder, videreuddannelse
og kompetenceudvikling samt partnerskaber om udviklingsprojekter.

Interviewkommunernes samarbejde med leverandgrerne baerer saledes praeg af, at nogle
kommuner primeaert gnsker at styre samarbejdet med leverandgrerne inden for
traditionelle organisatoriske rammer, for eksempel gennem kontrakten og dialogmgder.
Andre kommuner har med fordel taget skridtet videre og inddrager leverandgrerne som
en aktiv medspiller i forhold til at sikre kvaliteten i hjemmeplejen.

Kapitlets fokus er kommunernes tiltag i forhold til:
1. Leverandgrsamarbejdet

2. Rehabiliteringsprojekter
3. Svage aldre

25
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4.1 Klar forventningsafstemning gennem kontrakt og
dialog

Interviewkommunerne fremhaver en raekke kontraktmaessige forhold, som kan styrke
og udvide samarbejdet med leverandgrerne. Her har det stor betydning for kommunerne,
at der sker en regelmaessig opfglgning pa vilkarene i kontrakten.

Interviewkommunerne fremhaever ogsa flere fordele ved at projektudvikling og
uddannelse af medarbejderne pa leverandgrsiden omfatter den offentlige savel som
private leverandgrer.

4.1.1 Nye idéer til leverandgrernes kontraktmaessige forpligtelse

Typisk anvender interviewkommunerne kontrakten med de private leverandgrer til at
afstemme indholdet og forventningerne til samarbejdet. I kontrakten forpligter
leverandgrerne sig til blandt andet at leve op til kommunens kvalitetsstandarder, der
stiller krav om medarbejdernes uddannelsesbaggrund, tilbagemeldingspligt ved
behovsaendringer hos borgeren samt faste regelmaessige dialogmgder pa leder- og
medarbejderniveau. Iseer tilbagemeldingspligten og dialogmgderne anvender
kommunerne som led i tilsyn og opfalgning.

I Gribskov Kommune er samtlige leverandgrer forpligtet gennem kontrakten til at
beskrive og dokumentere indsatsen med egenkontrol. Leverandgrerne skal oplyse
resultaterne af egenkontrollen pa forespgrgsel fra kommunen. Leverandgrernes
egenkontrol omfatter blandt andet brugerundersggelser, medarbejderundersggelser,
registrering af afvigelser mellem visiteret og leveret hjaelp mm. Leverandgrernes
egenkontrol skal hovedsageligt bibringe Gribskov Kommune viden om, at ydelserne i
hjemmeplejen lever op til kvalitetsstandarderne. Gribskov Kommune er klar til at vejlede
leverandgrerne i, hvordan egenkontrollen kan udfgres. Dette gaelder isaer for de mindre
leverandgrer.

Gribskov Kommune har desuden gode erfaringer med at invitere leverandgrerne til at
deltage aktivt i partnerskaber om udviklingsprojekter i hjemmeplejen. Vilkarene for
samarbejdet skrives ind i kontrakten med leverandgrerne. Partnerskabet handler om at
etablere nye tilbud i hjemmeplejen til fordel for borgerne. Det kan for eksempel vaere
projekter malrettet demente, rehabiliteringsprojekter eller projekter om
velfeerdsteknologi.

Leverandgrerne bidrager til idégrundlaget for projekterne og sparrer med de gvrige
leverandgrer i kommunen i implementeringen af udviklingsprojekterne. Derudover
forpligter leverandgrerne sig til at levere et aftalt antal udviklingstimer afhangig af deres
omsaetningsgrad i Gribskov Kommune. For eksempel skal leverandgrer, der Igfter mere
end 7,5 % af den samlede omsaetning i hjemmeplejen levere 100 udviklingstimer om
aret til faelles udviklingsprojekter.



27

Ifglge kommunen har der veeret tale om en tilveenningsfase fra den kommunale
leverandgrs side i relation til at se sig selv i rollen som en selvstaendig virksomhed og
handle inden for de samme udbudsrammer som de private leverandgrer:

"Vi behandler den kommunale leverandor ngjagtigt p§ samme made, som vi
behandler de private leverandgrer. For eksempel nér vi holder
leverandgrmader, eller n&r vi stiller krav, s& er det ens for alle leverandgrer.
Den kommunale leverandgr er organiseret som et firma, og vi behandler
dem som et firma i kommunen” (Gribskov Kommune).

Flere af interviewkommunerne har implementeret rehabiliteringsprojekter i forbindelse
med hjemmeplejen. Kommunerne anvender tilsyn og opfglgning til at udveaelge borgere,
som kan drage nytte af et rehabiliterende traeningsforlgb og til at sikre, at
leverandgrerne lgfter opgaven.

Et eksempel er Kolding Kommune, som gennem kontrakten vil stille krav til samtlige
leverandgrer om at tilbyde rehabiliterende ydelser. Hermed vil leverandgrerne skulle
forpligte sig til, at medarbejderne uddannelsesmaessigt har kompetencer til at tilbyde
borgerne for eksempel rehabiliterende forlgb i hjemmet.

Kolding Kommune star klar til at understgtte alle leverandgrer uanset offentlig eller privat
med uddannelsestiltag i forhold til at lgfte de nye opgaver:

“Det nytter ikke noget, at det kun er nogle f§ - s8kaldte giraffer - som
kommer ud og arbejder med rehabilitering - til gengaeld skal vi vaere feelles
om det og vaere enige om, at det er s8dan, vi griber tingene an. Det er et
led i vores serviceniveau, hvilket betyder, at vores private leverandgrer
ligeledes skal med p& vognen og tilbydes nogle pladser p§ vores
uddannelse. Den viden de f8r, er de selvfolgelig forpligtet til at formidle ud
til resten af organisationen. Vi skal alle vaere med til at lgfte en mere
rehabiliterende indsats” (Kolding Kommune).

4.1.2 Kontrakten kan ikke sta alene

Flere af interviewkommunerne understreger behovet for at fglge op pa kontrakten med
leverandgrerne i hjemmeplejen. Saledes har kommunerne med fordel omsat de
kravspecifikke forventninger i kontrakten til praksis gennem en konstruktiv dialog. Det vil
sige en tidlig, aben og kontinuerlig dialog med bade ledere og medarbejdere pa
leverandgrsiden. Hermed kan kommunerne i forleengelse af resultaterne fra tilsyn og
opfalgning kontrollere, om leverandgrerne lever op til kravene i den aftalte kontrakt.

Kommunerne pointerer, at det har vaesentlig betydning, at henholdsvis den kommunale
og de private leverandgrer behandles ens. Et eksempel er Thisted Kommune, som bade



afholder opstartsmg@gder med nye leverandgrer og regelmaessige opfglgningsmgder uanset
forankring i henholdsvis offentlig og privat regi. For Thisted Kommune handler det om at
sikre en aben og kontinuerlig dialog med leverandgrerne.

Godt pa vej med et opstartsmgde for nye leverandgrer

I forbindelse med at starte samarbejdet op med nye private leverandgrer indkalder
Thisted Kommunen bade ledere og medarbejdere til et introduktionsforlgb og en klar
forventningsafstemning pa ca. to til tre timer for det fremtidige samarbejde.

P& mgdet bliver deltagerne blandt andet informeret om, hvordan visitationen fungerer,
hvilke lovmaessige krav der ggr sig geeldende i forhold til hjemmeplejen, indholdet af
BUM-modellen samt hvad en helheds- og funktionsvurdering af borgeren skal omfatte af
oplysninger.

Det er Thisted Kommunes erfaring, at mgderne er en succes og har stor interesse hos de
private leverandgrer. Overordnet set skal mgderne styrke ledelsens og medarbejdernes
forstaelse af konteksten for hjemmeplejen. Det vil sige organiseringen af indsatsen og
den arbejdsmaessige opgave- og rollefordeling, som henholdsvis Thisted Kommune og
den pagaeldende leverandgr kontraktmaessigt forpligter sig til.

Ved at invitere bade ledere og medarbejdere pa tvaers af leverandgrerne forventer
Thisted Kommune at mindske et eventuelt filter i relation til deling af viden mellem
ledere og medarbejdere. Samtidig betyder mgderne, at kommunen Igbende skal
reflektere over egne forventninger og praksis i forhold til kvalitetsstandarderne i
hjemmeplejen samt det menneskesyn — som kommunen ser - der bgr ligge til grund for
hjeelpen:

"Vi forklarer dem, hvad der ligger bag hjeelpen, s§ de er bedre klaedt pé til
at forst8, hvad vi forventer. Og jeg kan love dig, at de er meget
sporgelystne! Jeg er sikker p8, at denne viden har betydning for, at
medarbejderne yder en anderledes indsats end, at de ‘bare’ gor rent. Vi
forventer ogs8, at borgerne f8r en bedre service. Endelig hvis der er et godt
samarbejde, s§ snyder man heller ikke hinanden. Her er det vigtigt, at
kommunen ikke skjuler sig, men tor at st8 frem og sige eerligt, hvad vi
forventer” (Thisted Kommune).

“Det er, hvad Thisted Kommune st8r for, som skal ud til de medarbejdere,
som kommer i borgerens eget hjem! Som chef har jeg ikke fingrene nede i
borgerens hjem, det er heller ikke i s§ hgj grad teamlederen for det
pdgeeldende aeldredistrikt — men det er medarbejderne, som kan give os de
ngdvendige oplysninger om borgerens velvaere” (Thisted Kommune).
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Regelmaessige opfglgningsmgder og dialog skal mindske tvivl om indsatsen

I forlaengelse af opstartsma@det med leverandgren afholder Thisted Kommune
gruppemgder i de enkelte aeldredistrikter med deltagelse af den respektive visitator i
distriktet og medarbejderne pa henholdsvis den kommunale og den private
leverandgrside. Der deltager ogsd en overordnet kommunal faglig leder p& mgderne. Da
den kommunale leverandgr udfgrer bade personlig og praktisk hjaelp og har dggnvagt, er
der hyppigere mgder svarende til hver 14. dag, mens den private leverandgr, som kun
udfgrer praktisk hjeelp, mgdes med visitationen og den faglige leder hver tredje kvartal.
Mgderne varer ca. en time.

P& mg@derne drgftes forskellige borgersager. Det kan vaere henvendelser fra borgere eller
pargrende. Men ogsa hvor medarbejderne er i tvivl om omfanget af hjeelpen, eller
hvordan samarbejdet med en borger bedst fungerer. Hvis der ikke er konkrete sager,
gennemgar visitatoren eksempelvis tre tilfaeldigt udvalgte sager. Som opfglgning pa
maderne skriver leverandgrerne referat, og visitatorerne falger op pa de sager, som er
blevet gennemgaet. P& mgdet har leverandgrerne ogsa mulighed for at drgfte egne
forhold, som ikke vedrgrer myndigheden direkte. P8 denne del af mgdet er visitatorerne
ikke til stede.

Kolding Kommune afholder ligeledes kvartalvise kvalitetsopfglgningsmgder i
zldredistrikterne for henholdsvis den kommunale og de private leverandgrer. Pa
maderne gar kvalitetskonsulenten i kommunen i dialog med bade lederne og
medarbejderne om blandt andet konkrete borgersager. Derudover drgftes
sammenhangen mellem den visiterede og den leverede tid i relation til
kvalitetsstandarderne i hjemmeplejen sammenholdt med borgerens konkrete livssituation
og behov for hjzelp. Kolding Kommune har med fordel ogsa drgftet nye
kvalitetsstandarder med leverandgrerne.

Det er Kolding Kommunes erfaring, at mgderne er til gavn for bade leverandgrerne og
visitationen, idet de giver en gensidig forstaelse af udfordringer og problemstillinger i
forhold til hjemmeplejen:

“Det er kun positivt, at medarbejderne kommer til at se giraffen! Det er
myndigheden, der treeffer beslutningerne om, hvad der skal leveres — men
det kan veere sveert at forst8 hos leverandoren. Derfor er det vigtigt med en
lobende dialog p§ tveers - det giver forstelse hos alle parter og en mere
positiv tilgang til hverdagen” (Kolding Kommune).

I Aalborg Kommune er der en klar holdning til, at resultaterne fra tilsyn og opfglgning,
som praesenteres for leverandgrerne, kan virke motiverende i forhold til at forbedre
serviceniveauet i hjemmeplejen:
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“Markedskreaefterne er en vigtig faktor. Leverandgrerne er ikke interesseret i

negativ omtale, s& derfor retter de ind. Brodne kar rygtes jo hurtigt. Borgere
snakker med andre borgere — og borgerne ved, hvad frit valg er. De skifter,

hvis de er utilfredse” (Aalborg Kommune).

4.1.3 Skal der vaere lige adgang til omsorgssystemet?

Flere af interviewkommunerne fremhaver, at det er ngdvendigt, at de private
leverandgrer har adgang til det kommunale omsorgssystem pa lige fod med den
kommunale leverandgr.

For Senderborg Kommune er det vigtigt at sikre en ensartet dokumentationspraksis pa
tveers af alle leverandgrer. Sgnderborg Kommune stiller krav om, at alle leverandgrer
anvender kommunens omsorgssystem og sgrger ogsa for oplaering i systemet. Det drejer
sig dels om indholdet og omfanget af borgeroplysningerne dels de saerlige vilkar og
retningslinjer, der gegr sig geeldende i relation til at handtere fortrolige oplysninger,
tavshedspligt og borgerens samtykke ved videregivelse af oplysninger.

Nar der er frit leverandgrvalg, anser Sgnderborg Kommune det som en pligt, at bade den
kommunale og den private leverandgr opndr samme faglige niveau i forhold til at lgfte
opgaverne i hjemmeplejen, herunder adgang samt oplaering i anvendelse og
dokumentation i omsorgssystemet:

"Det skal veere lige at veere leverandor i Spnderborg. Uanset, om man er
kommunal eller privat leverandgr. S8 uanset om vi har en privat eller
kommunal leverander p§ opgaven, skal der folges op p8, om leveringen
svarer til det visiterede og om kvaliteten matcher serviceniveauet”
(Sgnderborg Kommune).

Ogsa i Lolland Kommune har den private leverandgr adgang til kommunens
omsorgssystem. I kontrakten med kommunen forpligter leverandgrerne sig til at
indberette til kommunens omsorgssystem p& daglig basis.

I Gribskov Kommune har alle leverandgrerne uanset offentlig eller privat adgang til
relevante oplysninger i kommunens omsorgssystem. Leverandgrerne kan kun indhente
oplysninger om de borgere, som har valgt den pdgaeldende leverandgr. For kommunen er
det en forholdsmaessig stor IT-udfordring, men en ngdvendighed, sdledes at kommunen
har de seneste og mest relevante borgeroplysninger. Alternativt skulle kommunen dagligt
indhente oplysninger om borgerne og den leverede ydelse over telefonen fra de private
leverandgrer.



4.1.4 Sammenhangende indsats over for svage aldre

Interviewkommunerne anvender tilsyn og opfglgning i hjemmeplejen til at veere saerligt
opmaerksomme pa svage sldre og behovet for at skabe en stgrre sammenhangende
indsats i ydelserne pa aldreomradet. Det drejer sig blandt andet om samarbejdsaftaler
med forskellige fagspecifikke grupper pa tvaers af social- og sundhedsvaesenet.

Flere af interviewkommunerne samarbejder med sygehuse i forbindelse med udskrivning
af svage aeldre. Et eksempel pa dette er Thisted Kommune, som har implementeret
projektet “Fremskudt visitation pd sygehuse”. Projektet skal dels stgtte op om alvorligt
syge zeldre i forbindelse med at vende tilbage til eget hjem dels tage hand om de
administrative og lovmaessige udfordringer, der kan veere i relation til at koble indsatser
pa henholdsvis social- og sundhedsomradet.

Visitationen i Thisted Kommune har sdledes med stor succes placeret en visitator tre
dage om ugen pa det lokale sygehus. I forbindelse med de regelmaessige opfglgninger pa
borgernes journaler i omsorgssystemet og i samarbejde med sygehuspersonalet
kontakter visitatoren borgere, som det vurderes har behov for personlig og/eller praktisk
hjaelp i forbindelse med at komme hjem.

Visitatorens placering pa@ sygehuset har styrket dialogen mellem sygehuspersonalet og
visitationen og har betydet en mere effektiv og sammenhangende indsats for borgerne.
Desuden er der opstdet en stgrre gensidig forstdelse pa tveers af personalegrupperne, for
eksempel hvornar kommunen kan tage over efter endt behandling.

Projektet skal bidrage til at mindske antallet af genindleeggelser pd sygehuset samt sikre,
at flere zeldre borgere hurtigere bliver selvhjulpne efter udskrivning:

"Det er vores erfaring, at vi i visitationen har leert sygehuspersonalet bedre
at kende, og at samarbejdet er blevet styrket — for de har ogs§ laert en del
fra os. Eksempelvis sender afdelingerne ikke leengere en fax, hvor der kun
stdr, at borgeren eller de p8rorende gnsker en aflastningsplads. Vi oplever
0gsd, at bdde borgerne og deres p8rorende foler, at kommunen er teettere
p8 - det er den respons, som vi typisk fr. Alle har sagt, at det er et godt
projekt” (Thisted Kommune).

31



32

5 Professionalisme, anerkendelse og
vaerdier styrker hjemmeplejen

Ikke overraskende har interviewkommunerne gjort sig en reekke serigse overvejelser om
de enkeltsager om fejl og omsorgssvigt, som viste sig p& hjemmeplejeomradet i
sommeren 2010.

Interviewene viser, at kommunerne i hgj grad anvender tilsyn og opfglgning til at
forebygge, at der opstar tilsvarende sager. I denne sammenhang udggr medarbejderne
hos leverandgrerne et szerligt fokusomrade - ud over systematisk dokumentation og
samarbejdet med leverandgrerne, jf. kapitel 3 og 4.

Nzervaerende kapitel beskriver de konkrete initiativer, som flere af interviewkommunerne
har iveerksat for at fremme en bedre medarbejderkultur og en gget trivsel blandt
medarbejderne. Initiativerne omfatter primaert kompetencegivende kursus- og
uddannelsesforlgb samt sociale aktiviteter for leverandgrerne.

For interviewkommunerne handler det om at bevidstggre hele aeldreorganisationen om
betydningen af at have fokus pa konkrete veerdier i det daglige arbejde. Flere af
kommunerne har ikke blot skrevet vaerdierne ind i en personalepolitik og
leverandgrkontrakten, men omsaetter veerdierne til handling i hverdagen i dialogen
mellem ledere, leverandgrer og borgere.

Samlet set er der en staerk forventning blandt interviewkommunerne om, at de
forskellige initiativer pd sigt skal styrke den samlede indsats i hjemmeplejen bade pa
myndigheds- og leverandgrniveau. Ifglge kommunerne er der flere klare mal med
initiativerne: En stgrre grad af professionalisme i arbejdet, anerkendelse af
medarbejderne og en mere vaerdibaseret hjemmepleje til fordel for borgerne.

Kapitlets fokus er kommunernes tiltag i forhold til:

1. Kompetenceudvikling af medarbejderne
2. Veerdier i hjemmeplejen
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5.1 Gennemsigtighed pa tveers af leverandgrerne

Alle interviewkommuner har private leverandgrer foruden den kommunale leverandgr.
Der er enighed blandt kommunerne om, at den fagspecifikke og veerdibaserede lzering af
ledelsen og medarbejderne har hgj prioritet. Men kommunerne har vidt forskellige
holdninger til, hvorvidt denne opgave bgr varetages af kommunen - iszer hvad angar de
private leverandgrer:

"H8nden p8 hjertet, s§ er det meget svaert for hvilken som helst
virksomhed, at f§ bredt sit vaerdigrundlag ud - endnu sveerere er det, at
brede det ud til en privat leverandgr, der har sin egen virksomhed og sit
eget veerdigrundlag” (Aalborg Kommune).

Pa den ene side forklarer kommunerne, at det er et anliggende, som den private
leverandgr fgrst og fremmest har ansvaret for at fa bredt ud til medarbejderne. Pa den
anden side understreger flere af interviewkommunerne, at der er tale om et feelles
anliggende, hvor ansvaret for at udvikle veaerdierne i hjemmeplejen ligger hos
myndigheden i kommunen i taet samarbejde med de forskellige leverandgrer.

Som udgangspunkt giver alle interviewkommunerne udtryk for, at de gnsker en stgrre
grad af gennemsigtighed i samarbejdet med leverandgrerne herunder indsigt i, hvordan
medarbejderne trives hos alle leverandgrer - og ikke blot den kommunale. Men det er en
udfordring:

“N&r vi laver nye tiltag, s8 er vi nadt til i et eller andet omfang at tilgodese
den private leverandgr med de samme kompetencer. Det ene er nadt til at
folge det andet” (Kolding Kommune).

"Vi betragter de private leverandgrer som selvstaendige. Jeg spgrger da
heller ikke i Irma, om de holder MUS samtaler med deres ansatte, fordi jeg
synes, varerne ser lidt underlige ud. Det er arbejdsgiverens pligt at ggre
det, s det blander jeg mig ikke i!” (Bornholms Regionskommune).

5.1.1 Stgrre anerkendelse af medarbejderne og faglig stolthed

I lyset af enkeltsagen i sommeren 2010 om fejl og omsorgssvigt i hjemmeplejen oplever
flere af interviewkommunerne, at medarbejderne ogsa i dag ofte star for skud, ndr de er
pa arbejde. Det drejer sig om situationer i arbejdstiden, hvor medarbejderne for
eksempel holder frokostpause:

“Det handler ikke kun om, hvordan man taler til en borger — men lige s&
meget om, hvordan medarbejderne bliver talt til. Vi finder os ikke i, at vores
medarbejdere bliver spyttet p8! Eller bliver r§bt af nede i krydset - for



eksempel: hvorfor holder du der, og skal du ikke i gang med at lave
noget?!” (Kolding Kommune).

Som modveaegt til disse oplevelser gnsker interviewkommunerne at understgtte graden af
professionalisme hos medarbejderne. Flere af kommunerne tilbyder kompetencegivende
kurser og uddannelsesforigb, som skal virke anerkendende og styrke medarbejdernes
indsats og faglige identitet. Samtidig har kommunerne en forventning om, at tilbuddene
kan fastholde medarbejderne i deres job:

“Vi har en klar opfattelse af, at den kompetenceudvikling, som kommunen
tilbyder, styrker medarbejderne b8de fagligt og personligt. Vi tror ogsd pé,
at der opbygges en bevidst faglig stolthed, som kan veere med til at
fastholde medarbejderne i deres job, hvilket ikke er uvaesentligt” (Randers
Kommune).

I Kgbenhavns Kommune er kompetenceudvikling af medarbejderne en integreret del af
medarbejdernes hverdag i hjemmeplejen. Kommunen fglger op pa medarbejdernes
faglige udbytte af kurser og uddannelsestiltag ved hjzelp af et mobilt leseringsteam:

Vi er ikke i tvivl om, at kompetenceudvikling er vigtig for at sikre kvaliteten
i hjemmeplejen. Vi anvender sundhedsakademiet i samarbejde med
uddannelsesinstitutioner rundt omkring i kommunen. S8 p§ den made
sgrger vi for, at medarbejderne altid har en flot hylde med
uddannelsestiltag, og at de jeevnligt kommer p& kurser. Vi har nogle
konsulenter, som hjaelper medarbejderne med at skabe laering i det daglige,
og som fortaeller dem, hvordan de kan implementere de ting, som de har
leert og hermed aendre praksis til fordel for borgerne” (Kgbenhavns
Kommune).

I kontrakten med leverandgrerne stiller interviewkommunerne specifikke krav om, hvilket
uddannelsesniveau medarbejderne som minimum bgr have for at arbejde i
hjemmeplejen. Typisk er mindstekravet social- og sundhedshjzelper. Kommunerne er
ogsa abne over for andre faggrupper, som har erfaring og en faglig relevant baggrund i
forhold til at arbejde med zeldre. Derudover bgr medarbejderne veere i stand til at
opbygge en taet og fortrolig kontakt til borgerne:

"Vores visitator p§ sygehuset er bdde dygtig og empatisk. Hun kan ligesom
skralde et lag af og n§ ind til borgeren, uden at de opdager det. P4 den
mé&de f8r hun den viden, som hun skal bruge til at hjaelpe borgeren videre.
S8 det kraever et miks af b4de faglige og menneskelige egenskaber”
(Thisted Kommune).

Interviewkommunerne imgdekommer sd vidt muligt henvendelser og klager fra borgere
og pargrende. Samtidig har interviewkommunerne en vis forstaelse for, at
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medarbejderne kan bega fejl. Her er det vigtigt med en rettidig samtale med den
pagaeldende medarbejder:

Vi oplever, at medarbejderne er meget nervgse for at lave fejl. Men det
forsgger vi til en vis udstraekning at afdramatisere ved at legalisere, at man
selvfolgelig kan komme til at traede i spinaten. Men det m§ bare ikke ske
gentagne gange!” (Randers Kommune).

5.1.2 Vaerdikodeks kan guide medarbejderne i hverdagen

Der er enighed blandt interviewkommunerne om, at medarbejdernes faglighed ikke kan
sta alene i forhold til at sikre kvaliteten i hjemmeplejen.

Et tilbagevendende fokusomrade i hjemmeplejen er, ifglge interviewkommunerne, hvad
medarbejderne ma og ikke m3 i arbejdstiden. For flere af interviewkommunerne udggr
dette fokusomrdde en grdzone, som kan vaere sveer at handtere.

Enkelte interviewkommuner arbejder aktivt med veerdier, som skal veere retningsgivende
i forhold til, hvordan medarbejderne bgr handle i konkrete situationer i hjemmeplejen.
For kommunerne har det szerlig betydning, at veerdierne er forstaelige og
eksemplificeret, nedskrevne og synligt formidlet til medarbejderne i eksempelvis en
personalepolitik eller i en leverandgrkontrakt. Endnu vigtigere er det, at vaerdierne
kommer i spil i medarbejdernes dagligdag og hermed virker som en klar pdmindelse om,
hvad der en feelles accepteret adfeerd i kommunens hjemmepleje, jf. boks 3.

Boks 3: Sadan kan vardier i hjemmeplejen omsaettes i praksis

Kilde: Kolding Kommune og Gribskov Kommune.



I Lolland Kommune er vaerdierne i hjemmeplejen skrevet ind i personalepolitikken. I
tilfeelde af uhensigtsmaeessig adfaerd hos en medarbejder, hvor kommunens vardisaet
overskrides, fglger ledelsen op:

“Der kan altid opst§ en situation, hvor en medarbejder traeder ved siden af.
Her bruger vi vores personalepolitik, som er baseret p§ en anerkendende
tankegang. Det vil sige, at vi tilbyder en seerlig samtale, s§ medarbejderen
f8r mulighed for at rette ind og spejle sig i lederen og de andre
medarbejdere for netop at blive en del af flokken igen. Det kan veere flere
samtaler, fordi der ofte er tale om en proces. Men hvis der ikke sker noget,
s§ bliver situationen tilspidset” (Lolland Kommune).

Sgnderborg Kommune har udarbejdet vejledningsmateriale for medarbejderne i
hjemmeplejen - et sdkaldt “Kodeks for god adfeerd i hjemmeplejen”. Materialet skal
supplere kommunens overordnede etiske kodeks pa hele seldreomradet og grundvaerdier
om naerveer, tryghed og respekt hos den enkelte borger:

"Vores materiale er bdde en guide, men fungerer ogsd som hjeelp for sdvel
nye som erfarne medarbejdere i forhold til den gode adfaerd. Det handler
om at have den rigtige adfaerd i hjemmeplejen” (S@enderborg Kommune).

Vejledningsmaterialet giver blandt andet medarbejderne konkrete svar pad spgrgsmal om
at levere den hjzelp, som borgerne har krav pa ifglge kgrelisterne, tilbagemeldinger om
andringer i borgerens funktionsniveau, afholdelse af pauser, private ggremal i
arbejdstiden, uniformspligt, tavshedspligt og rygning i arbejdstiden. Derudover
indeholder materialet fire retningslinjer for god adfaerd i hjemmeplejen, jf. boks 4:
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Boks 4: Retningslinjer for god adfaerd i hjemmeplejen:

Hver gang du agerer pa vegne af en borger, er det tilladt. Hver gang du agerer pa
egne vegne, skal du overveje, om det er i et legalt arinde, der pa forhand er
aftalt med din leder.

Du skal vaere opmaerksom pa, om din adfeerd kan give omverdenen anledning til
at tro noget forkert og pa den made udseette dig for at blive skydeskive for
uheldige kommentarer.

Alle medarbejder er ansvarlige for at Igse opgaverne i trdd med Aldreservices
vaerdier og det politisk besluttede serviceniveau, sa borgerne far de ydelser, der
er planlagt/behov for.

Hjemmeplejens medarbejdere betragter borgerne som kunder, hvor der skal ydes
en service, som borgerne selv har stor indflydelse pa.

Kilde: Sgnderborg Kommune.



Juni 2011

Bilag 1 Baggrund og metode
1.1 Baggrund

Socialministeriet har bedt Ankestyrelsen om at udarbejde et inspirationskatalog, der kan
understgtte kommunerne i at udarbejde en tilsynspolitik pa hjemmeplejeomradet.

Inspirationskataloget har til form3l at understgtte den kommunale tilsyns- og
opfglgningspraksis ved at komme med eksempler pa en dialogbaseret og systematisk
opkvalificerende tilgang til omradet. Derudover skal inspirationskataloget styrke
kommunernes fokus pa tilsyn og den ledelsesmaessig opfglgning i hjemmeplejen.

Baggrunden for inspirationskataloget er lov nr. 627 af 14. juni 2011 om andring af lov
om social service (Regulering af besggsrestriktioner i boligformer med tilknyttet
personale og faellesboligarealer samt tilsynspolitik for personlig og praktisk hjaelp m.v. i
hjemmeplejen). Loven, der traeder i kraft den 1. juli 2011, skal ses i lyset af en debat i
sommeren 2010 omkring kommunerne praksis med tilsyn og opfglgning pa hjzelp efter §
83.

Ifglge loven er kommunerne forpligtet til at udarbejde og offentligggre en tilsynspolitik
for alle tilbud efter servicelovens § 83, det vil sige for personlig og praktisk hjzelp og
madservice®, til borgere i eget hjem. Tilsynspolitikken skal danne rammen for
kommunens indsats med tilsyn og opfglgning til borgere i eget hjem.

5 Inspirationskataloget omhandler personlig og praktisk hjzelp og ikke madservice.

Titel Inspirationskatalog_Bilag Kontakt Ankestyrelsen

Udgiver Ankestyrelsen, Juni 2011 Amaliegade 25, 1256 Kgbenhavn K
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Sdledes skal tilsynspolitikken indeholde klare retningslinjer og faste procedurer for,
hvordan der:

+ fgres tilsyn med kommunens leverandgrer og med hjalpens udfgrelse,
. folges op pa tilsynsresultaterne

. fgolges op pa, at hjaelpen svarer til borgerens aktuelle behov og

« lgbende sker en tilbagemelding fra leverandgrerne.

Kommunerne skal offentligggre en tilsynspolitik inden udgangen af 2011.
1.2 Kvalitative interview

For at belyse kommunernes praksiserfaringer med tilsyn og opfglgning i hjemmeplejen
har Ankestyrelsen i foraret 2011 interviewet 10 kommuner. I interviewene deltog
primaert kommunale ledere med tilknytning til aeldreomradet primeert pa
myndighedsniveau. I enkelte interview deltog ogsa repraesentanter fra leverandgrsiden.

Interviewene er fgrst og fremmest anvendt som kvalitativt datagrundlag for naerveerende
inspirationskatalog, som Ankestyrelsen har udarbejdet pa vegne af Socialministeriet.
Interviewene giver et gjebliksbillede af, hvordan kommunerne forvalter tilsyn og
opfglgning i hjemmeplejen og hvilke seerlige tendenser, der ggr sig gaeldende pa
omradet.

Interviewkommunerne er udvalgt pa baggrund af kommunestgrrelsesmaessige og
geografiske kriterier. Derudover er der foretaget praetest med de deltagende kommuner
for at afdaekke, hvorvidt kommunen har szerlig fokus pa tilsyn og opfslgning i
hjemmeplejen, og dermed matte antages at kunne bidrage med gode idéer og inspiration
til, hvordan tilsyn og opfglgning kan tilrettelaegges mest hensigtsmaessigt. Saledes blev
kommunerne bedt om at forholde sig til temaerne og spgrgsmalene i den anvendte
interviewguide inden selve interviewet.

Formalet med naerveerende katalog er at give inspiration til andre kommuner, som pa
eget initiativ vil kunne rette henvendelse til interviewkommunerne.

Den kvalitative tilgang er valgt for at opna et dybdegdende og nuanceret billede af
kommunernes organisering og prioriteringer i forhold til tilsyn og opfglgning i
hjemmeplejen.

Der er gennemfgrt pilotinterview med Herning og Aalborg Kommuner. Efterfglgende er
interviewene med de to respektive kommuner indholdsmaessigt vurderet til at kunne
bidrage til undersggelsens empiriske datagrundlag.



Derudover blev der gennemfgrt interview med fglgende kommuner: Kolding, Sgnderborg,
Gribskov, Thisted, Lolland og Kgbenhavns og Randers Kommuner samt Bornholm
Regionskommune.

Til brug for interviewene er der blevet udarbejdet en interviewguide, jf. bilag 2.
Interviewene er herefter gennemfgrt som semistrukturerede kvalitative interview, hvor
interviewguiden er blevet brugt som en overordnet referenceramme. Denne metode er
valgt for at give kommunerne mulighed for at bidrage med de erfaringer i forhold til
tilsyn og opfglgning, som kommunen har fundet saerligt relevante. Kapitlerne i
inspirationskataloget afdsekker spgrgsmalene i interviewguiden, men ikke ngdvendigvis i
samme reekkefglge.

Interviewguiden afdaekker fglgende tre overordnede temaer:

1) Organisatoriske og ledelsesmaessige rammer for indsatsen samt metodiske
overvejelser

2) Praksiserfaringer med at sikre, at borgeren er i centrum i forhold til tilsyn og
opfglgning

3) Betydningen af medarbejderkultur og arbejdsindstilling hos leverandgrerne

Interviewene er optaget digitalt og efterfglgende transskriberet. Transskriberingerne
danner grundlag for resultaterne i afsnittene og er i nogle tilfaelde citater, som enten er
typiske eller meget sigende i forhold til at afdaekke inspirationskatalogets formal.
Interviewkommuner har godkendt citater og anvendte gengivelser fra deres kommune.

I inspirationskataloget sondres der mellem begreberne tilsyn og opfglgning. Saledes
omfatter begrebet tilsyn, kontrol med at den visiterede hjeelp er i overensstemmelse med
den leverede hjalp til borgeren, mens begrebet opfglgning omfatter, at den visiterede
hjzelp er i overensstemmelse med borgerens behov for hjzelp.
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Bilag 2 Interviewguide

Briefing
« Tak for din/jeres deltagelse i et interview.

« Med interviewet vil vi gerne afdeekke kommunernes gode praksiserfaringer med
henholdsvis tilsyn og opfglgning.

. Interviewet skal indga som inspiration til et inspirationskatalog med jeres idéer,
anbefalinger og eksempler, som stilles til radighed for kommunerne til brug for det
videre arbejde med tilsyn og opfglgning i hjemmeplejen.

. Interviewet er en del af Socialministeriet og KL s kvalitative opfglgning pa
kortlaegningen af kommunernes praksis for tilsyn og opfglgning i hjemmeplejen af
november 2010.

« Interviewet tager udgangspunkt i fglgende tre temaer:
o Organisatoriske og ledelsesmaessige rammer
o Praksiserfaringer med tilsyn og opfglgning
o Medarbejderkultur og arbejdsindstilling
- Interviewet optages digitalt. Du/I er anonyme, men eventuel brug af citater fra
interviewet angives med kommunenavn. Du/I far eventuelle citater til godkendelse
inden offentligggrelse.
. I forbindelse med din/jeres besvarelse af spgrgsmalene bedes du/I overveje om der
er forskel i besvarelsen i forhold til offentlig og/eller privat leverandgr. Her ma du/I
gerne ggre os opmaerksomme pa dette i Igbet af interviewet.

. Er der noget, som du/I gerne vil spgrge om inden vi gar i gang med interviewet?

1. Organisatoriske og ledelsesmassige rammer for indsatsen samt metodiske
overvejelser

1.1 Organiseringen i kommunen

« Vi definerer tilsyn som kontrol med, at den leverede hjzelp er i overensstemmelse
med den visiterede hjeelp til borgeren. Opfalgning definerer vi som, at den visiterede
hjaelp er i overensstemmelse med borgerens aktuelle behov for hjzelp.



Indledningsvis vil vi gerne hgre hvordan I er enige i vores definition af begreberne
tilsyn og opfglgning, eller om I opererer med andre definitioner?

Beskriv kort hvordan I udfgrer tilsyn her i kommunen?

Beskriv kort hvordan I udfgrer opfglgning her i kommunen?

Hvor er opgaven med tilsyn organisatorisk placeret her i kommunen?

Hvor er opgaven med opfglgning organisatorisk placeret her i kommunen?

Er det en del af en enhed eller en enhed for sig selv?

Hvem har det overordnede administrative ansvar for at kommunen udfgrer hhv.
tilsyn og opfglgning, herunder ansvarsfordelingen i relation til ledelsen og

medarbejderne m.fl.?

Har I gjort jer ressourcemeessige overvejelser i forbindelse med at organisere hhv.
tilsyn og opfglgning?

N&r kommunen fgrer hhv. tilsyn og opfglgning, benyttes der sa
medarbejdere/enheder, der er specialiserede? For eksempel undersggelses-team,
saerlige funktioner i forhold til IT-understgttelse.

Har kommunen erfaringer med, at systematisk tilsyn og opfglgning medvirker til en
bedre styring af gkonomien og kvaliteten?

Hvilke fordele ser I ved at organisere hhv. tilsyn og opfglgning p@ denne made? Har I

eventuelt gode eksempler?

1.2 Opgaven med tilsyn og opfglgning

Har kommunen udarbejdet skriftlige retningslinjer og procedurer for kommunens
hhv. tilsyn og opfglgning?

Har I gode idéer til udformning og implementering af en tilsynspolitik?

Har I gode idéer til tilretteleeggelsen af hhv. tilsyn og opfglgning, herunder
praecisering af relevante fokusomradder og maleparametre?

Har I gode idéer til hvordan hhv. tilsyn og opfalgning kan implementeres mest
hensigtsmaessigt?
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1.3 Sikring af kvaliteten i hjemmeplejen

« Hvordan og i hvilket omfang dokumenterer kommunen hhv. tilsyn og opfalgning?

+ Anvender kommunen resultaterne fra hhv. tilsyn og opfglgning til at kvalitetsudvikle
pa hjemmeplejeomradet, hvis ja hvordan?

. Leegger I vaegt pa her i kommunen, at der er tale om en objektiv og systematisk
praksis med hhv. tilsyn og opfglgning?

«  Er kommunen i dialog med borgerne, herunder Aldrerad, i forhold til at sikre
kvaliteten i hjemmeplejen? Er det en del af de skriftlige retningslinjer?

« Har kommunen erfaringer med eksempelvis tilfredshedsundersggelser i forhold til at
folge op pa kvaliteten i hjemmeplejen?

.« Har I andre mader at sikre kvaliteten i seldreplejen?

1.4 Samarbejdet med leverandgrer

.« Er der saerlige omrédder som kommunen er opmaerksom pa ved samarbejdet med
leverandgrer af hjemmeplejen i forbindelse med hhv. tilsyn og opfglgning?

+ Anvender kommunen tilbagemeldinger fra leverandgrerne til at kvalitetsudvikle
hjemmeplejen, hvis ja hvordan?

« Er samarbejdet med leverandgren beskrevet og aftalt i eksempelvis en kontrakt?

« Hvilke udfordringer og fordele ser kommunen i at samarbejde med leverandgrer af
hjemmeplejen i forbindelse med hhv. tilsyn og opfaglgning?

2. Praksiserfaringer med at sikre, at borgeren er i centrum i forhold til tilsyn og
opfglgning

2.1 Kommunens rolle

+ Hvad ggr kommunen for at sikre at de sldre modtager den personlige og praktiske
hjeelp i hjemmet, som de er visiteret til?

+ Hvad ggr kommunen for at sikre at hjaelpen til den seldre svarer til den enkeltes
aktuelle behov?
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2.2 Den eldres rolle

Hvordan informeres den aeldre om indholdet af den hjeelp, som han/hun har faet
bevilget?

Inddrager kommunen den aldre aktivt i udfgrelsen af hhv. tilsyn og opfglgning? Fx
ved hjeelp af spgrgeskemaer, personlige samtaler eller andet.

Hvilke erfaringer har kommunen med at bruge kontaktpersonordningen som et led i
opfglgningen pa hjeelpen?

Hvordan handterer kommunen tilsyn og opfglgning hos borgere som ikke selv kan
deltage aktivt i tilsyns- eller opfglgningsbesgget?

3. Betydningen af medarbejderkultur og arbejdsindstilling hos leverandgrerne

3.1 Medarbejderkultur og arbejdstrivsel

Hvilken betydning mener I medarbejderkultur og arbejdsindstilling har for kvaliteten
af hjemmeplejen?

Forpligter kommunen leverandgrerne til at arbejde med et vaerdigrundlag i
hjemmeplejen?

Indgar det i kommunens kontrakt med leverandgren:

+ At de skal fgre kontrol med deres medarbejdere?
. At de skal have fokus pa trivsel og arbejdskultur blandt medarbejderne, fx
gennem MUS?

Stiller kommunen krav til leverandgrerne om uddannelsesniveau, kurser og
efteruddannelse med henblik p3 at sikre en faglig kvalificering af medarbejderne i
hjemmeplejen?

Hvordan kan kommunen sikre sig at leverandgrerne fgrer egenkontrol i forbindelse
med hjemmeplejen? Og er egenkontrol vigtigt?

Debriefing

Interviewet er slut og tak for din/jeres deltagelse!

Har du eventuelle spgrgsmal?
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+ Du er velkommen til at kontakte os, hvis der er noget du gerne vil vide eller spgrge
om i forleengelse af dette interview.



