Redeggrelse for kvalitets- og tilsynsbesgg

Hjemmeplejen 2018

BORNHOLMS

REGIONSKOMMUNE

Baggrund
Det fremgar af lov om social service § 151, at kommunalbestyrelsen har pligt til at fgre tilsyn med,
at de kommunale opgaver efter servicelovens § 83 og § 83 a lgses i overensstemmelse med de
afgarelser, kommunalbestyrelsen har truffet og i henhold til kommunens kvalitetstandard.
Af den kommunale tilsynspolitik fremgar det, at formalet med tilsynet er falgende:
Med borgerens retssikkerhed i centrum at pase:
o at de kommunale opgaver lgses i overensstemmelse med lovgivningen og med de
beslutninger kommunalbestyrelsen har vedtaget
e at borgere, der er visiteret til hjeelp efter § 83 i lov om social service, modtager den rette
hjeelp
o at der bliver leveret pleje og omsorg af hgj kvalitet

Organisering
| Bornholms Regionskommune varetager Center for Zldre, Tveergdende Samordning og Tilsyn
opgaven med tilsyn pa seldreomradet, sdledes ogsa med hjemmehjzelpsydelserne.

Tilsyn
Tilsynet er som udgangspunkt kontrol med, at den leverede hjeelp er i overensstemmelse med den
visiterede hjeelp til borgeren. Tilsynet gennemfgres med udgangspunkt i:

e dialog
e systematik
e kvalitet

Dialogen med borgere og leverandgrer og den systematiske dokumentation skal understgtte
kvaliteten i hiemmeplejen hos bade den kommunale og de private leverandgrer. For at holde det op
imod den kvalitetsudvikling der i forvejen pagar, vaelges det at kalde disse tilsyn for kvalitets- og
tilsynsbesgag.

Kvalitets- og tilsynsbesagene er planlagte og aftalt med borgerne pa forhand. Besggene
gennemfgres af kommunens myndighedskonsulent i Center for Zldre.

Udveelgelsen:

Der er udvalgt 5 % af alle borgere i Bornholms Regionskommune, som far ydet hjeelp efter § 83 og
§ 83 a i lov om social service. Udveelgelsen er sket ud fra antallet af borgere i ordningen pa
udtreeksdagen, hvilket gav 55 besgg i alt i 2018 mod 60 besgg i 2017.

Inden kvalitetsbesgget er oplysninger om personlig pleje og praktisk hjeelp samt valg af leverandar
blevet undersggt i KMD CARE, som pa tilsynstidspunktet, var kommunens omsorgs- og
plejesystem pa aeldreomradet.

Kvalitetsbesggene er jeevnt fordelt pa hele gen. Der er skelet til en forholdsmaessig fordeling
mellem den kommunale hjemmepleje og de private leverandgrer (Bornholms Husmoder-Hjeelp I/S,



Aaker Hus og Hjemme Service og Paent og Praktisk). De private leverandgrer er alle godkendt til
praktisk hjeelp. Da der ikke laengere er en godkendt privat leverandgar af personlig pleje, bliver der
udstedt fritvalgsbeviser pa personlig pleje, hvilket, foruden at sikre borgerens frie valg, betyder, at
hvis en privat leverander kan leve op til kvalitetskravene pa personlig pleje, sa kan de patage sig

opgaven.

Telefonisk besked til borgerne inden besgget:

Alle borgere er blevet ringet op inden besgget og spurgt om, hvorvidt de ville have besgg med det
formal at blive interviewet til undersggelsen. Ingen borgere takkede nej i ar til at veere med i
undersggelsen. Hvis borgeren ikke kunne deltage i interviewet pa dagen, blev de tilbudt at blive
interviewet over telefonen. 6 borgere har derfor deltaget i telefoninterview.

Selve besgget:
Der er udarbejdet et spgrgeskema med 6 spgrgsmal, som interviewet har taget udgangspunkt i.
Besgget har varet mellem 5 og 15 min., og er foretaget i perioden 27. august — 5. september 2018.

Ved afrundingen af besgget blev alle tilbudt et oplysningsbrev, indeholdende information om
formalet med kvalitets- og tilsynsbesgget. Alle har faet oplyst, at deres svar indgar i den
redeggarelse, der forelsegges politikerne, men i anonymiseret form.

Efter besgget:
| forleengelse af kvalitets- og tilsynsbesggene falger Center for Aldre op pa eventuelle

problemfelter, dels for at rette evt. fejl og misforstaelser og dels for at skaerpe kommunens og
leverandagrernes fokus pa kvalitetsudvikling af hjemmehjzelpen.

Borgernes besvarelser:

1: Kommer hjalpen til den aftalte tid?

BRK:

Ja / Helt Ja / Delvist Nej/Ikke

2018 2017 | 2016 | 2018 2017 2016 2018 2017 2016
Personlig pleje | 44% | 49% | 58% | 50% |31% | 30% | 6% 20% 2%
Praktisk hjzlp 47 % 61 % 63% | 50% 33% 26% | 3% 6% 11%

Privat leverandet:

Ja / Helt Ja / Delvist Nej/Ikke
2018 | 2017 | 2016 | 2018 | 2017 | 2016 | 2018 2017 2016
Personlig pleje 0% 0% 100 0% 0% 0% 0% 0% 0%

%

Praktisk hjelp 82% |84% | 100 6 % 0% 12 % 12 % 4% 0%
%




2: Oplever du, at du far den hjzelp du er bevilget?

BRK:
Ja / Helt Ja / Delvist Nej/Ikke
2018 | 2017 | 2016 2018 | 2017 2016 2018 2017 2016
Personligpleje | 94% | 87% | 93 % 6% |4% |5% |0% 3% 2%
Praktisk hjzlp 97 % | 88% | 97% 3% 12 % 3% 0% 0% 0%
Privat leverander:
Ja / Helt Ja / Delvist Nej/Ikke
2018 2017 2016 | 2018 2017 2016 2018 2017 2016
Personlig pleje 0% 0% 100 0% 0% 0% 0% 0% 0%
%
Praktisk hjelp 88 100 73 % 12 % 0% 18 % 0% 0% 9%
%
3: Oplever du, at du far den aftalte hjaelp, uanset hvem der kommer?
BRK:
Ja / Helt Ja / Delvist Nej/Tkke
2018 2017 2016 | 2018 2017 2016 2018 2017 2016
Personlig pleje 85 % 69 % 80% | 15% 28 % 20% 0% 3% 0%
Praktisk hjlp 92 % 79 % 86% | 8% 21% 14 % 0% 0% 0%
Privat leverandor:
Ja / Helt Ja / Delvist Nej/Ikke
2018 2017 2016 | 2018 2017 2016 2018 2017 2016
Personligpleje | 0% | 0% |100 | 0% |0% |100% |0% 0% 0%
%
Praktisk hjwlp | 94% |96% | 90% |6% |4% | 90% | 0% 0% 5%




4: Medvirker hjalpen til, at du i hgjere grad kan klare dig selv i dagligdagen (Nyt spgrgsmal)

BRK:
Ja / Helt Ja / Delvist Nej/Ikke
2018 2017 2016 | 2018 2017 2016 2018 2017 2016
Personlig pleje | 68 % 20% 12 %
Praktisk hjzlp 66 % 17 % 17 %
Privat
leverandor
Ja / Helt Ja / Delvist Nej/Ikke
2018 2017 2016 | 2018 2017 2016 2018 2017 2016
Personlig pleje 0% 0% 0%
Prakdisk hjelp | 71 % 12% 17%

5: Oplever du, at den hjaelp du far, giver dig mulighed for at leve et godt og aktivt liv (Nyt spgrgsmal)

BRK:
Ja / Helt Ja / Delvist Nej/Ikke
2018 2017 2016 | 2018 2017 2016 2018 2017 2016
Personlig pleje 41 % 9% 50 %
Praktisk hjzlp 39% 14 % 47 %
Privat
leverandeor:
Ja / Helt Ja / Delvist Nej/Ikke
2018 2017 2016 | 2018 2017 2016 2018 2017 2016
Personlig pleje 0% 0% 0%
Prakisk hjeelp 47 % 0% 53%




6: Er du tilfreds med den leverede hj=lp?

BRK:
Ja / Helt Ja / Delvist Nej/Ikke
2018 | 2017 2016 | 2018 2017 2016 2018 2017 2016
Personlig pleje 91% | 79% |87% |9% |18% |13% |0% 3% 0%
Praktisk hjlp 92% | 76 % 83% | 8% 21% 14 % 0% 3% 1%
Privat
leverander
Ja / Helt Ja / Delvist Nej/Ikke
2018 2017 2016 | 2018 2017 2016 2018 2017 2016
Personlig pleje 0% |0% |100% |0% |0% 0% |0% 0% 0%
Praktisk hjzlp 76% | 92% | 76% |24% |8% | 24% |0% 0% 0%

Betragtninger fra kvalitets- og tilsynsbhesggene:

Der er i ar 2 nye spgrgsmal, hvilket betyder, at 2 spargsmal fra 2017 er gledet ud. De nye
spergsmal er spgrgsmal 4 og 5. Svarene er opgjort i %, og skal laeses med det forbehold, at hvis
kun én borger modtager en ydelse, er svaret 100 %. Ved sammenligning med tallene fra sidste ar,
skal det tages i betragtning, at det ikke er de samme borgere, som er spurgt, og at man derfor ikke
direkte kan udlede om tilfredsheden er gget eller mindsket. Tallene kan tages som en indikator for,
hvordan de spurgte borgere oplevede hjeelpen pa det tidspunkt, hvor spgrgsmalet blev stillet.

Vedr. personlig pleje fra privat leverandar, skal oplyses, at der ikke i ar, lige som det var tilfaeldet i
2017, ved den tilfeelde udtraekning er trukket borgere, som har fritvalgsbeuvis til personlig pleje,
hvorfor der ikke i 2018 er svarprocenter opgjort.

Spergsmal 1: "Kommer hjzelpen til den aftalte tid?”

Det fremgar af kommunens kvalitetsstandard, at den personlige pleje skal leveres inden for +/- %
time i forhold til den aftalte tid. For den praktiske hjeelp geelder, at den skal leveres inden for +/- 1
time i forhold til den aftalte tid. Hvis der afviges herfra, skal borger kontaktes.

Kommunens hjemmepleje:

Fra 2016 til 2017 er der her sket et fald i oplevelse af, at hjeelpen kommer til den aftalte tid, idet der
i 2016 var 58 % som helt oplevede at f& hjaelpen til den aftale tid, mens der i 2017 kun var 49 %,
der havde den oplevelse.

Dette fald er fortsat i 2018, idet kun 44 % i 2018 mod 49 % i 2017 oplever, at hjselpen kommer til
den aftalte tid.



Andelen af borgere, som oplever, at den praktiske hjeelp kommer til den aftale tid er ogsa faldet fra
2017 til 2018. Idet kun 47 % oplever den praktiske hjeelp komme til tiden mod 61 % i 2017.

Selv om der er et lille fald i antallet af borgere, som helt mener de far hjeelpen til tiden, sa er det
samlede billede, hvis man ser pa “ja/helt” og "ja/delvist” samlet, at 94 % finder, at hjzelpen vedr. den
personlige pleje helt eller delvist kommer til tiden, mod 69 % i 2007. For den praktiske hjeelp er
tallet pa 97 %.

Private leverandgrer:
Ved et tilfaelde er ingen private leverandgrer med personlig pleje udtrukket. Der til kan siges, meget
fa personer har valgt personlig pleje pa fritvalgsbevis, og at der fortrinsvis er tale om ydelsen bad.

| 2016 var der 100 % af borgerne, som oplevede at hjeelpen kom til den aftalte tid. Dette sendrede
sig i 2017, idet der var 84 %, som svarede dette. | 2018 er der fortsat et lille fald i oplevelsen af, at
den praktiske hjeelp kommer til tiden, idet der nu er 82 %, som har den oplevelse, og 12 % som
oplever at hjeelpen delvist kommer til tiden. Dvs. at 94 % finder, at hjeelpen helt eller delvist kommer
til tiden.

Tilsynets bemeerkninger/anbefalinger:

Til besvarelsen er knyttet flere borgerkommentarer:

"Havde veeret rart med fast tid”

"Bestemt dag, men ikke tidspunkt”

"Varierer op til flere timer”

"Man bliver ofte glemt, ma tit ringe. Kommer nar borger ikke er hjemme (til traening)”
"Sidder bare og venter — ma ringe til dem”

"Ingen aftalt tid, men formiddag. Ny samarbejdsbog, men ingen fastsat tid.”
’Kan aftales — ingen fast tid”

"Kender ikke aftalebogen, men de giver besked,”

"Samme tid hver gang, ellers besked (privat)”

"Har ikke et bestemt tidspunkt”

"Altid formiddag”

"Det ma de selv bestemme”

"Har kontaktbog, men ingen tid eller dag angivet’

"Har bedt om kl. 9.30, men de kommer kl. 08.00 — det vil jeg ikke have”

"Vil ikke have, at det er en mandag”

"Havde ingen at sende ud — sprunget over”

”"Ingen aftalt tid, men det gor ikke noget”

"Aftalt tid mellem 8.00 og 9.30”

"Mellem 09.00 og 12.00”

”"Det er nedvurderende at 100 skal se min hjeelpelgshed. Ingen koordination (streamper/bad)”

Anbefaling 2016:

"Tilsynet anbefaler, at kvalitetskravene om at ydelsen skal leveres indenfor +/- %2 time ved personlig
pleje og +/- 1 time ved praktisk hjeelp, tages op til overvejelse, og hvis kvalitetskravet fastholdes, at
det da sikres, at borgeren ved besked om tidspunkt, og at der gives besked, hvis tidspunktet ikke
overholdes.”

Anbefaling 2017:

Da kvalitetskravene stadig er de samme; personlige pleje skal leveres inden for +/- ¥ time i forhold
til den aftalte tid. For den praktiske hjeelp geelder, at den skal leveres inden for +/- 1 time i forhold til
den aftalte tid, indskaerpes det, at borgernes aftalte tid dokumenteres i journalen, og at borger gives
skriftlig besked om det aftalte tidspunk. I tilfeelde af, at borger er tilfreds med at vide f.eks. at
hjeelpen gives formiddag/eftermiddag/aften, noteres dette.



Ledelsen af hjemmeplejen redegjorde i maj 2018 for, hvordan hjemmeplejen ville lgse
problemstillingen som Tilsynet havde givet indskeerpelse pa. Dette skulle bl.a. ske ved

¢ Gennemgang af samarbejdsbogen herunder, forventningsafstemning med borgerne om
hvilke klokkeslaet de gnsker hjeelp og hvor mange forskellige medarbejdere de vil mgde i
forhold til omfang og hyppighed af behov for hjaelp.

o Dialogtid anvendes til denne drgftelse med borger. Lederne skal jeevnligt italeseette ved
vagtens start, i nyhedsbreve og i den daglige dialog med medarbejderne at medarbejderne
skal reagere hvis de oplever at borgerens saedvanlige tidspunkt er flyttet — og borgerne skal
have besked

Anbefaling 2018:

e Tilsynet finder, pa baggrund af borgernes tilkendegivelser vedr. oplevelse om, hvorvidt
hjeelpen kommer til tiden, at indsatsen, som er igangsat i hiemmeplejen pa baggrund af
tidligere ars anbefalinger, er i en god proces, og det anbefales at indsatsen med
forventningsafstemning med borgerene fortsaettes af hjemmeplejen, og at tidspunktet
dokumenteres i borgernes mappe i hjemmet.

Spoergsmal 2: "Oplever du, at du far den hjzlp, du er bevilget?”
Nar borgeren visiteres hjeelp efter § 83 i serviceloven, udarbejdes der en servicekontrakt, hvor det
fremgar, hvilke ydelser der skal leveres. Servicekontrakten udleveres til borger og leverander.

Kommunens hjemmepleje:

Pa bade den personlige pleje og den praktiske hjaelp oplever flere borgere, at de far den hjeelp, de
er bevilget. Der er 94 % af borgerne, som oplever at fa den personlige pleje, som de er bevilget,
mod 87 % i 2017. 1 2018 er der ingen borgere, som oplever, at de ikke far den hjeelp, de er bevilget.

Private leverandgrer:

100 % af de adspurgte borgere mente i 2017, at de fik den praktiske hjeelp leveret, som de er
visiteret til. | 2016 var kun 73 % af borgerne af den opfattelse. | 2018 er der sket en tilbagegang fra
2017fra 100 % til 88 %. Det kan saledes konstateres, at der er en tilbagegang i tilfredsheden med
oplevelsen af, om man far den bevilgede hjeelp af de private leverandgrer, som man er visiteret til.

Tilsynets bemaerkninger/anbefalinger:

Til besvarelsen er knyttet flere borgerkommentarer:

"Ggr meget selv — umuligt at ggre rent pa den tid, der gives”

"Alt for mange kommer — ofte den samme som bader, men ikke altid”
"Problemer med skift af sengetgj”

"Skifte ikke sengetgj ”

"Betaler selv 1 timer hver 14. dag (priv”)

Der blev ikke givet anbefaling i 2017.
Tilsynet finder, at borgerne i forhold til den kommunale hjemmepleje klart udtrykker, at de oplever
at fa den visiterede hjeelp. Tilsynet finder ligeledes, at det er bekymrende, at borgernes oplevelse af

dette er faldende hos de private leverandgrer. Dette vil blive drgftet pa arets leverandgrmade.

Anbefaling 2018
e Ingen.

Spergsmal 3: "Oplever du, at du far den aftalte hjelp, uanset hvem der kommer?”
Hensigten med spgrgsmalet er bl.a. at se, om personalet er godt forberedt, inden de mader
borgeren. Har de orienteret sig i CARE, sa de kender borgeres behov for pleje og praktisk hjeelp?

Kommunens hjemmepleje:



Andelen af borgere, som oplever at fa den aftalte hjaelp til personlig pleje af kommunen, uanset
hvem der kommer, er steget fra 69 % til 85 %. Ingen har den opfattelse, at de ikke far den aftalte
hjeelp, uanset hvem der kommer.

Nar det kommer til den praktiske hjaelp oplever hele 92 %, at de far den aftalte hjaelp, uanset hvem
der kommer.

Private leverandgrer:
Pa dette punkt har over 90 % af borgerne, gennem de sidste 3 ar, haft en oplevelse af, at fa den
aftalte hjeelp, uanset hvem der kommer.

Tilsynets bemeerkninger/anbefalinger:

Spargsmal 3 afstedkommer som oftest de fleste borgerkommentarer. | arets tilsyn er de 2
nedenstaende gennemgaende:

1. Det er altid den samme, som kommer (geelder privat leverandar)
2. Der kommer for mange forskellige (geelder kommunal leverandar)

Tilsynet kan igen i ar konstatere, at mange borgere omtaler antallet af hjzelpere, som kommer i
hjemmet, som veerende alt for mange. Dette er kun geeldende for borgere, som far hjeelp af
kommunen. Hvilket Tilsynet finder naturligt, idet borgere hos private leverandgrer oftest kun har
hjeelp til rengering hver 14. dag, hvor i mod borgere med hjeelp fra kommunen, kan have hjeelp hver
dag, ofte flere gange om dagen.

Borgernes oplevelse af, om de far den aftalte hjeelp, uanset hvem der kommer

Anbefalinger i 2016 og 2017.

Tilsynet har givet anbefaling bade i 2016 og 2017 pa dette punkt. | 2017 var det med en konkret
handlingsanvisning: "Tilsynet anbefaler, at man som led i forventningsafstemningen med nye
borgere oplyser, at med den hjeelp, der ydes, ma man forvente X antal personer i lgbet af ugen/14
dage.”

Hjemmeplejens ledere oplyste i deres redeggrelse om tiltag til imgdegaelse af anbefalingerne bl.a.,
at

"Gennemgang af samarbejdsbogen herunder, forventningsafstemning med borgerne om hvilke
klokkesleet de gnsker hjeelp og hvor mange forskellige medarbejdere de vil mgde i forhold til
omfang og hyppighed af behov for hjzelp”

Tilsynet har ikke kunnet konstatere, at antallet af medarbejdere, som borgeren vil magde, er draftet.
Kommentarerne fra borgerne har ogsa i dette ars kvalitetstilsyn udtrykt, at hvad angar den
kommunale hjemmepleje, at oplevelsen er, at der kommer for mange medarbejdere i hjemmet.

Anbefaling 2018:

e Tilsynet anbefaler, at hjemmeplejen stadig skal arbejde med forventningsafstemning
omkring antallet af medarbejdere, som borgeren kan forvente kommer i hjemmet.
Indsatsen bar dokumenteres, sa det fremgar af borgerens mappe i hjiemmet, hvor mange
medarbejdere, der forventes at kunne komme i hjemmet.

Spegrgsmal 4 og 5 som der redegares for nedenfor er nye spgrgsmal i 2018. Der er derfor ikke
noget sammenligningsgrundlag fra foregdende ar.

Spoergsmal 4: "Medvirker hjalpen til, at du i hejere grad kan klare dig selv i dagligdagen?”



Spergsmalet er medtaget fordi kommunen har valgt at arbejdet med borgerne skal tage
udgangspunkt i den rehabiliterende tanke, hvor formalet med indsatsen bl.a. er at borger opnar et
sa selvstaendigt liv, som muligt.

Kommunal leverandgr:

68 % af de spurgte borgere oplyser, at de oplever, at hjeelpen er medvirkende til, at de klares sig
selv i hgjere grad i hverdagen. Hertil kan leegges, at 20 % finder, at hjeelpen delvist er med til at de i
hgjere grad klares sig i dagligdagen. Kun 12 % af borgerne, mener ikke dette er tilfeeldet. Vedr. den
praktiske hjeelp finder 83 % at hjeelpen helt eller delvist medvirker til, at de i hgjere grad klarer sig
selv i hverdagen.

Privat leverander:
83 % af borgerne oplyser, at de oplever, at hjeelpen helt eller delvist er medvirkende til, at de klares
sig selv i hgjere grad i hverdagen. 17 % af borgerne, mener ikke dette er tilfaeldet.

Tilsynets bemeerkninger/anbefalinger:
Til besvarelsen af spargsmalet knytter der sig falgende kommentarer:
"Hvad skulle jeg ellers have gjort?”

"Dybt taknemmelig over hjaelpen”

*Jeg kan hverken ga eller sta”

"Har privat hjeelp ud over den visiterede”
"Kunne slet ikke fungere uden”

"Det betyder meget - hgjner livskvaliteten”
"Kan stort set klare sig selv efter hjeelp”
"Mindre smerter”

"Klarer ikke at vaere hjemme uden hjeelp”
"Tveert i mod — altsa grundet sygdom”
"Kan ikke meaerke forskel”

Det er Tilsynets opfattelse, ud fra bl.a. kommentarerne til spargsmalet, at borgerne er glade for, og
ogsa taknemlige for, den hjeelp de far, men ogsa er lidt forbeholdne overfor spgrgsmalet, idet deres
sygdom ofte ger, at de ikke kan klare sig sa godt i hverdagen, som de gnsker.

Anbefaling 2017:
Ingen, da spgrgsmalet ikke blev stillet i 2017.

Anbefaling 2018:
e Ingen.

Spergsmal 5: "Oplever du, at den hjaelp du far, giver dig mulighed for at leve et godt og
aktivt liv?”

Spergsmal 5 stilles bl.a. med baggrund i den rehabiliterende tankegang, men ogsa med baggrund i
aeldrepolitikken, hvor det fremgar, at Bornholms regionskommune tro p4, at alle aeldre gnsker et liv,
hvor man er i stand til at klare sig selv sa lang tid som muligt.

Kommunens hjemmepleje:

Halvdelen af de adspurgte borgere, oplever ikke, at den hjeelp de far, giver dem mulighed for at
leve et godt og aktivt liv. Her til kommer, at 41 % svarer ja til spgrgsmalet, mens 9 % mener at
hjeelpen delvist giver dem denne mulighed.

Private leverandgre:

53 % af borgerne, som far hjzelp af privat leverandar mener ikke, at hjeelpen giver dem mulighed for
at leve et godt og aktivt liv, mens de resterende 47 % finder, at hjeelpen giver dem mulighed for at
leve et godt og aktivt liv.



Tilsynets bemeerkninger/anbefalinger:

Det er Tilsynets opfattelse, at borgernes oplevede livskvalitet haenger sammen med den eller de
sygdomme og livsvilkar, som borgeren er ramt af, og ikke sa meget hjaelpen, der gives. Det findes
ikke relevant, at spgrge om dette ved naeste ars tilsyn.

Der er fglgende bemaerkninger knyttet til besvarelserne:
"Nar man er eldre er det sveert”

"Han vil ikke veere aktiv (kone)”

"Hvis folk kommer uanmeldt pa besag, er det ubehageligt fordi der bliver gjort sa lidt rent”
"Sygdommen bestemmer”

"Ja, det gor det, nar der ikke laves om pa aftaler. Kommer selv ud pa ture”
"Er for gammel”

"Reng. hver 14. dag er alt for lidt. Der bliver hurtigt beskidt”

"Nej — skyldes alderen”

"Vil helst selv — er ikke muligt”

"Tilfredshed nar hun gar, sa er der rent”

"Sygdom forhindrer aktivt liv’

"Det hun ggr, giver energi til mig”

"Er lige aktiv som for”

"Ingen indflydelse”

”"Kan ingenting pa grund af sygdom”

Anbefaling 2017:
Ingen, da spgrgsmalet ikke blev stillet i 2017.

Anbefaling 2018:
e Ingen.

Spergsmal 6: ”Er du tilfreds med den leverede hjalp?”
Spargsmal 6 er medtaget som en opsummering pa interviewet, og borgerne er blevet bedt om at
svare med tanke pa de svar, som de har givet i interviewet.

Kommunens hjemmepleje:

| de foregdende 2 ar har den generelle tilfreds veeret faldende fra 87 % ti 2016 til 79 % i 2017. Der
viser sig nu en noget hgjere tilfredshed med den kommunale personlige pleje, idet 91 % udtrykker,
at de er tilfredse med den hjaelp der leveres. Den samme tendens ses ved den praktiske hjeelp.

Privat leverandgar:
Det kan konstateres, at borgernes generelle tilfredshed med den leverede praktiske bistand fra
private leverandgrer igen er faldet til niveauet for 2016, nemlig fra 92 % tilfredshed til nu 76 %.

Generelt om dette punkt kan siges, at ingen borgere siger, at de ikke er tilfredse med hjeelpen

Tilsynets bemeerkninger/anbefalinger:

Som ved de foregaende ar, knyttes der ikke sa mange kommentarer til dette punkt. Der er mest
tale om en gentagelse af bemaerkninger, som allerede er udtrykt. Det kan veere, at man gnsker
feerre personer, kunne taenke sige mere hjeelp, det er ikke hjselpen, men serviceniveauet, der er
galt med m.m.

Tilsynet finder, at der hos den kommunale leverandgr ses et tilfredsstillende niveau for tilfredshed
med den leverede hjeelp. Tilsynet ser ogsa, at niveauet er faldet, hvad angar tilfredsheden med de
private leverandgrer. Dette vil blive taget op pa det arlige samarbejdsmeade.



Der blev ikke givet anbefalinger i 2017.

Anbefaling 2018:

Ingen.

Samlet konklusion fra kvalitets- og tilsynsbesggene i 2017:

Kvalitets- og Tilsynsbesgget er udfart hos 55 tilfeeldigt udvalgte borgere, som alle modtager
personlig og/eller praktisk hjeelp fra kommunal eller privat leverandgr. Borgerne er stillet de samme
6 spargsmal.

Tilsynet finder, at der er sket en positiv udvikling i borgernes oplevelse af kvaliteten af
hjemmeplejen, men ogsa at der kan ske forbedringer pa nogle punkter. Der er derfor givet 2
anbefalinger.

Tilsynets anbefalinger:

Tilsynet finder, pa baggrund af borgernes tilkendegivelser vedr. oplevelse om, hvorvidt
hjaeelpen kommer til tiden, at indsatsen, som er igangsat i hjemmeplejen pa baggrund af
tidligere ars anbefalinger, er i en god proces, og det anbefales at indsatsen med
forventningsafstemning med borgerene fortsaettes af hjemmeplejen, og at tidspunktet
dokumenteres i borgernes mappe i hjemmet.

Tilsynet anbefaler, at hjemmeplejen stadig skal arbejde med forventningsafstemning
omkring antallet af medarbejdere, som borgeren kan forvente kommer i hjemmet.
Indsatsen bar dokumenteres, sa det fremgar af borgerens mappe i hjemmet, hvor mange
medarbejdere, der forventes at kunne komme i hjemmet.

Anbefalingerne fglges op i tilsynet for 2019.

Tilsynet kan pa baggrund af de gennemfarte besgg konkludere,

at de kommunale opgaver lgses i overensstemmelse med lovgivningen og med de
beslutninger kommunalbestyrelsen har vedtaget

at borgere, der er visiteret til hjeelp efter 8 83 i lov om saocial service, modtager den rette
hjeelp

at der generelt bliver leveret pleje og omsorg af hgj kvalitet, men at der, jfr. ovenstaende
anbefalinger, fortsat skal arbejdes med at afstemme forventninger med borgerne.
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