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Forord

Dette er afrapporteringen af et anmeldt tilsyn, som BDO har foretaget og varslet med en dag fer ankomst.

Rapporten er opbygget saledes, at laeseren pa de farste sider praesenteres for en rackke faktuelle oplysninger
om tilsynsbesgget (herunder deltagere og tidspunkt) samt om den konkrete leverander.

Anden del af rapporten indeholder de data, som tilsynet har indsamlet ved hhv. interviews og observationer
og de individuelle undersagelser. For hvert tema foretager de tilsynsfarende en vurdering ud fra de indsam-
lede data og @vrige indtryk. Se vurderingsskala.

Tilsynets form, indhold, metode og afvikling er afstemt med kommunen.
Pa bagsiden findes information om BDO.

Med venlig hilsen

2. 6

Birgitte Hoberg Sloth
Partner

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

Lol —

Helle Charlotte Nielsen

Senior Manager . .

Mobil: 41 89 00 92 Tllsyneff er.al th udtryk
Mail: henie@bdo.dk for et gjebliksbillede og
Projektansvarlig skal derfor vurderes ud

fra dette.
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1. Oplysninger om leverandaren

Tabel med oplysninger om leveranderen og tilsynet

Navn og adresse: C.S. Cleaning, Brynhildsvej 2, 8920 Randers
Leder: Charlotte Sgrensen

Antal besggte borgere: Tre

Dato for tilsynsbesgg: Den 4. september 2024, kl. 08.00 - 11.30

Tilsynsresultatet baserer sig pa folgende datagrundlag: Gennemgang af dokumentation, observationer
samt interview med:

e Leder
e Tre borgere
e To medarbejdere

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

Tilsynsferende:
Manager Kristine Vigh Thordahl, sygeplejerske MHH

1.1  Aktuelle vilkar

Tilsynet indledes og planlaegges med leverandgrens daglige leder, som selv har etableret virksomheden for
fire ar siden, og hver der nu er otte ansatte. Leverandaren leverer ud over til 60 kommunalt visiterede
borgere ligeledes rengaringsydelser til private hjem og erhverv. Leder oplyser om en aktuel presset periode,
hvor tre ud af otte medarbejdere er langtidssygemeldte, hvilket presser planlasgningen i dagligdagen. For
at sikre leveringen af ydelser til borgerne daekkes fravaeret dels af en aflgser og dels af daglig leder, der
selv varetager borgerbesgg.

Leder oplyser, at dokumentationen i Nexus pt. er et fokusomrade. Leder har dagen for tilsynet haft mgde
med en sundhedsfaglig konsulent fra kommunen, foranlediget af usikkerhed fra leverandgren i relation til
leverandgrens forpligtelser ift. opdatering af borgerjournaler vedrgrende den praktiske hjaelp. Leder oply-
ser, at et opfalgende made med kommunens konsulent er planlagt om en maned. | den forbindelse oplyser
leder, at der, grundet generel travlhed, ikke hidtil er fulgt op pa @nsket om medarbejderadgang til borger-
journaler. Leder vil drgfte muligheden for at give medarbejderne adgang til Nexus via telefoner med kom-
munens konsulent ved det kommende mgde.

1.2 Tilsynets bemarkninger og anbefalinger

Tilsynet giver anledning til felgende bemaerkninger og anbefalinger i forhold til leverandgrens fremadret-
tede udvikling:

1.2.1 Bemaerkninger

Tilsynet har ingen bemaerkninger.
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1.2.2 Anbefalinger

1. Tilsynet anbefaler leder at sikre, at medarbejderne har adgang til oplysninger i borgerjournaler
vedrgrende udfgrelsen af den praktiske stotte, herunder aktuelle rehabiliterende indsatser og fag-
lige tilgange til borgerne samt adgang til tidstro dokumentation af opfglgninger pa indsatserne.

2. Tilsynet anbefaler leder at udfolde fyldestgerende handlingsanvisninger for udferelsen af den prak-
tiske statte hos borgerne.

3. Tilsynet anbefaler leder og medarbejdere at dokumentere afvigelser og opfalgning pa de faglige
indsatser tidstro i observationsnotater.

4. Tilsynet anbefaler leder at sikre, at medarbejderne er introducerede til opgaverne forud for bor-
gerbesag.
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2. Tilsyn hos privat leverandgr af renggring
og praktisk stotte

2.1 Overordnet vurdering

BDO har pa vegne af Randers Kommune foretaget et anmeldt tilsyn hos privat leverander C. S. Cleaning.
BDO er kommet frem til fglgende vurdering pa baggrund af analysen af det datamateriale, som er indsamlet
gennem interviews, observationer og skriftligt materiale.

Tilsynet har foretaget tre stikpraver.

Det er tilsynets samlede vurdering, at leverandgren, pa trods af et hgjt sygefravaer og aktuel travlhed, er
en velfungerende enhed med engagerede medarbejdere, der har fokus pa, at praktiske ydelser tilrettelaeg-
ges i samarbejde med borgerne ud fra deres gnsker og vaner. Tilsynet vurderer dog et behov for en gget
ledelsesmaessig opmaerksomhed pa at implementere dokumentationen i Nexus som et aktivt redskab i den
daglige tilrettelaeggelse af den praktiske hjaelp, herunder understattelse af de rehabiliterende indsatser.

Tilsynet vurderer, at leverandaren overordnet set lever op til Randers Kommunes kvalitetsstandarder og
vedtagne serviceniveau. Rengaring og praktisk hjaelp leveres rettidigt og fleksibelt med en god borgerople-
vet kvalitet.

2.2 Score

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

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

Dokumentation og
samarbejde med kommunen
5

Kommunikation og adfaerd = Rengaring og praktisk statte
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2.3 Vurdering i forhold til temaer

2.3.1 Dokumentation og samarbejde med kommunen

Score: 3

Vurdering:
Tilsynet vurderer, at leveranderen i middel grad lever op til indikatorerne.

Oplysninger om visiterede ydelser tilsendes leveranderen via advissystemet i Nexus,
hvor leder desuden orienterer sig i henvendelsesskema og bevilgede ydelser. Leveran-
deren modtager relevante informationer, herunder meddelelse om andringer i visita-
tion eller en borgers indlaeggelse via advis eller telefonisk fra Visitationen. Leder orien-
terer sig dagligt i Nexus om andringer, herunder indlagte borgere, og heraf inaktiverede
ydelser. Ligeledes laeses de indkomne adviser dagligt, og leder videreformidler infor-
mationer mundtligt til relevante medarbejdere.

Leder oplyser i den forbindelse, at leveranderen hidtil ikke har anvendt de gvrige funk-
tioner i Nexus, og at leverandaren dermed ikke aktuelt dokumenterer hjalpen, herun-
der medarbejdernes faglige tilgange til borgerne samt de rehabiliterende indsatser i
handlingsanvisninger. Leder oplyser, at det aktuelt kun er leder, der har adgang til
Nexus, hvorfor handlingsanvisninger og daglige opfalgninger videregives mundtligt.

Medarbejderne oplyser, at de informeres mundtligt af leder om opgaverne, ligesom
ydelserne fremgar af en fysisk kareliste. Individuelle forhold, fx rehabiliterende indsat-
ser hos borgerne, formidles mundtligt eller de fremgar i en note pa kerelisten. Medar-
bejderne supplerer, at et godt borgerkendskab understatter kontinuitet og kendskab
til, hvordan borgernes ressourcer inddrages, men medarbejderne tilkendegiver, at
kendskabet udfordres ved faste medarbejderes fravaer, hvorfor adgang til handlingsan-
visninger i Nexus ville vaere gnskeligt.

Dokumentationen i Nexus, som er gennemgaet med leder, fremstar delvist opdateret i
forhold til borgernes praktiske hjaelp. Funktionsevnetilstande vedrgrende den praktiske
hjeelp er vurderede og opdaterede. Helt generelt savnes der dog handlingsanvisninger
med beskrivelser af maden, hjalpen udfgres pa, herunder inddragelse af borgernes
ressourcer i to tilfaelde samt medarbejdernes faglige tilgang i et tilfalde. Desuden er
saerlige praktiske forhold vedrgrende en tredje borgers bolig ikke beskrevet. Medarbej-
derne kan dog mundtligt beskrive ovenstaende. Der fremgar i alle tilfaelde ikke obser-
vationsnotater vedrgrende de praktiske ydelser.

Dokumentationen er beskrevet i et fagligt og anerkendende sprog.

2.3.2 Rengering og praktisk stette

Score: 4

Vurdering:
Tilsynet vurderer, at leverandgren i hgj grad lever op til indikatorerne.

Borgerne modtager de visiterede renggringsydelser, som svarer til deres behov. To bor-
gere udtrykker stor tilfredshed med hjaelpen, som leveres af medarbejdere med et godt
kendskab til opgaverne og borgerens gnsker hertil, ligesom den ene borger positivt
fremhaver medarbejdernes fleksibilitet i hjalpen i forbindelse med et aktuelt fald i
borgerens funktionsniveau. Den tredje borger er generelt tilfreds med hjeelpen, men
tilkendegiver, at hjalpen i en laengere periode har vaeret leveret af skiftende medar-
bejdere, hvor ikke alle har veaeret tilstraekkeligt introducerede til opgaverne, og derfor
har spurgt borgeren omkring udferelsen af hjaelpen, hvilket borgeren oplever som traet-
tende.

Leverandgren har fokus pa at sikre kontinuitet for borgerne, idet der er faste medar-
bejdere tilknyttede hver enkelt borger. Medarbejderne oplyser, at de ofte tager to
medarbejdere pa besgg hos borgerne med henblik pa, at medarbejderne har hilst pa
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borgeren, og er introducerede til opgaverne, og dermed kan aflgse i den faste medar-
bejders fravaer. Medarbejderne er opmaerksomme pa at inddrage borgernes egne res-
sourcer, og de redeger for, at de i takt med opbygning af en relation til borgerne,
efterhanden kan opfordre borgerne til at udfere mindre delopgaver selv, fx aftgrring af
steav mens medarbejderen udferer mere kraevende opgaver. Medarbejderne redegar
endvidere for, at de via et godt borgerkendskab kan aflaese andringer i borgernes til-
stand og dagsform, og de supplerer med, at de ved andringer i borgernes behov for
hjelp, med borgernes samtykke, inddrager leder, som kontakter Visitationen. Ved
akutte aendringer, eller hvis en medarbejder kommer til en last der, inddrages hjem-
meplejen eller pargrende via leder. Medarbejderne kan redeggre for, hvordan de tilgo-
deser borgernes gnsker vedregrende aftaler og levering af de visiterede ydelser via dia-
log, hvor medarbejderne kan bytte en ydelse, hvis borgeren gnsker det.

Tilsynet observerer pa borgerbesag en tilfredsstillende hygiejnemaessig standard ud fra
borgerens livsstil. Tilsynet bemaerker desuden, at en borger har forberedt leverande-
rens besgg ved at rydde op og flytte nips og mindre mgbler, sa det er let for medarbej-
deren at vaske gulvet, hvilket borgeren oplyser er en fast aftale mellem borgeren og
medarbejderne.

2.3.3 Kommunikation og adfaerd

Score: 5

Vurdering:
Tilsynet vurderer, at leverandgren i meget hgj grad lever op til indikatorerne.

Borgerne oplever en venlig og anerkendende omgangsform fra medarbejderne, der be-
skrives som imgdekommende, hjalpsomme og omsorgsfulde, og samtlige tre borgere
tilkendegiver, at medarbejderne imedekommer borgernes gnsker i kommunikationen,
hvor en borger vaerdsaetter, at medarbejderne mader borgeren med en let og humori-
stisk tone. En anden borger fremhaver positivt, at medarbejderne altid spearger ind til
borgerens velbefindende, og den tredje borger anerkender medarbejderne for at aflase
borgerens dagsform og afstemme kommunikationen efter denne. Det er borgernes op-
levelse, at der er stor fleksibilitet i den hjaelp, der leveres, og borgerne oplever en god
kontakt til leder, hvis der opstar spgrgsmal, ligesom leder udviser stor fleksibilitet, hvis
borgerne har behov for at aendre et besag.

Medarbejderne kan redeggre for, hvordan de sikrer en vaerdig og respektfuld kommuni-
kation med borgerne, herunder en imgdekommende og venlig omgangstone med afsaet
i relationen og borgernes egen jargon. Medarbejderne redeger desuden for, at de re-
spekterer borgernes hjem, og banker pa daren, og praesenterer sig ved ankomst, ligesom
nye medarbejdere oftest er med en kollega, og praesenteres for borgeren forud for selv-
staendige besgg med henblik pa tryghed for borgeren.

Medarbejderne oplyser om et velfungerende internt samarbejde, hvor de naesten dagligt
mgder hinanden pa kontoret, hvor de indbyrdes og med leder sparrer vedrgrende bor-
gernes gnsker til hjelpen og medarbejdernes faglige tilgange, ligesom de lgbende har
telefonisk sparring vedrgrende opgaverne.
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2.4 Vurderingsskema

| tilsynene i Randers Kommune anvender BDO fglgende bedemmelsesskala:

Vurdering Vurderingsgrundlag

Score: 5 Indikatorerne er i meget hgj grad opfyldt

e Der er ingen eller fa mindre vaesentlige mangler i opfyldelsen

e Indikatorerne er opfyldt i forhold til alle borgere med ingen eller fa mindre vae-
sentlige mangler

e Tilsynet har ingen anbefalinger

e Der kan forekomme enkelte udviklingspunkter, som drgftes ved tilbagemeldin-
gen og noteres som bemaerkning i rapporten.

Indikatorerne er i hgj grad opfyldt

Der er fa mangler i opfyldelsen, som vil kunne afhjaelpes ved en mindre indsats
Indikatorerne er opfyldt i forhold til sterstedelen af borgerne

Sterstedelen af indikatorerne i temaet er opfyldt

Tilsynet har en eller flere anbefalinger.

Score: 3 Indikatorerne er i middel grad opfyldt

e Der er en del mangler i opfyldelsen, som vil kunne afhjaelpes ved en malrettet
indsats

e Indikatorerne er opfyldt i forhold til en del af borgerne

e En del elementer i indikatorerne i temaet er opfyldt

e Tilsynet har en eller flere anbefalinger.

Indikatorerne er i lav grad opfyldt

e Der er flere og/eller vaesentlige mangler i opfyldelsen med betydning for bor-
gernes sikkerhed eller autonomi, som vil kraeve en betydelig og malrettet ind-
sats for at kunne afhjaelpes

e Indikatorerne er opfyldt i forhold til fa af borgerne

e Fa elementer i indikatorerne er opfyldt

e Tilsynet har en eller flere anbefalinger.

Det samlede tilsynsresultat kan fglges op af kontakt til forvaltningen.

Score: 1 Indikatorerne er i meget lav grad opfyldt
e Omfattende mangler i opfyldelsen, som vil kraeeve en radikal indsats for at af-
hjeelpes

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

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

e Tilsynet har en eller flere anbefalinger.

Det samlede tilsynsresultat felges altid op af kontakt til forvaltningen.
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Om BDO

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

BDO gennemfarer i dag tilsyn pa savel acldreomradet som pa det sociale omrade i en lang raekke kommu-
ner over hele landet. Pa a&ldreomradet omfatter tilsynene plejehjem, hjemmepleje samt traenings- og re-
habiliteringscentre. Pa det sociale omrade omfatter tilsynene bade handicap- og psykiatriomradet, herun-
der aktivitets- og samveaerstilbud, beskaeftigelsestilbud og alkoholbehandling.

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