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Forord 

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

Rapporten er opbygget således, at læseren på de første sider præsenteres for tilsynets samlede vurdering 
og anbefalinger. Herefter følger en række faktuelle oplysninger om tilsynsbesøget (herunder deltagere og 
tidspunkt) samt om leverandøren. 

Anden del af rapporten indeholder en kortfattet gengivelse af de data, som tilsynet har indsamlet ved 
hhv. interviews, observationer, observationsstudier og gennemgang af dokumentation. Derudover foreta-
ges kontrol af medicinen. For hvert tema foretager de tilsynsførende en vurdering ud fra den indsamlede 
data og øvrige indtryk. Disse vurderinger ligger til grund for den samlede vurdering, der som nævnt optræ-
der indledningsvist i rapporten. 

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

Sidst i rapporten findes kontaktoplysninger til BDO. 

Med venlig hilsen 

 

 

Birgitte Hoberg Sloth 

Partner 

Mobil: 28 10 56 80 

Mail: bsq@bdo.dk 

Partneransvarlig 

 

 

Karin Kappel 

Senior Manager 

Mobil: 41 89 02 85 

Mail: kakap@bdo.dk 

Projektansvarlig 

 

 

 

  

Tilsynet er altid udtryk 
for et øjebliksbillede og 
skal derfor vurderes ud 

fra dette. 
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1. Formalia 

Oplysninger om hjemmeplejen og tilsynet 

Human Care, Hvidovrevej 350a, 2650 Hvidovre 

Leder: Sajid Latif og Shahid Latif 

Dato for tilsynsbesøg: Den 5. marts 2024 

Tilsynsresultatet baserer sig på følgende datagrundlag: 

• Interview med leder  

• Interview af tre borgere 

• Gennemgang af dokumentation 

• Interview af en pårørende  

• Gruppeinterview med tre medarbejdere (en ufaglært og to social- og sundhedshjælpere) 

 

Dette års tilsyn indeholder ikke vurdering af medicinområdet eller sundhedslovsdokumentation relate-
ret til medicinområdet, da Human Care ikke aktuelt varetager opgaver på området.   

Borgere, der indgår i tilsynet, har givet deres accept hertil.   

Tilsynet afsluttes med en kort tilbagemelding om tilsynsforløbet og identificerede lærings- og udvik-
lingsområder. 

Tilsynskonsulenter:  

Kristina Ovesen, Manager og sygeplejerske 

Christina Ryel, Manager og sygeplejerske 
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2. Vurdering 

2.1 Tilsynets samlede vurderinger 

Tilsynet har foretaget vurderinger inden for hvert tema, hvilket fremgår af nedenstående diagram: 

 

Dokumentation 

Tilsynet vurderer, at besøgsplanerne fremstår med en del mangler, som relaterer sig  til individuelle og 
handlevejledende beskrivelser af borgernes behov for hjælp og støtte til alle visiterede ydelser i alle vagt-
lag, samt at besøgsplanerne tillige mangler beskrivelser af borgernes ressourcer. Dertil vurderer tilsynet, at 
der er manglende sammenhæng imellem funktionsevnetilstandene og beskrivelserne i besøgsplanerne.  

På trods af de konstaterede mangler i dokumentationen er det tilsynets vurdering, at medarbejderne kan 
redegøre for arbejdsgange ifm. oprettelse, anvendelse og ajourføring af dokumentationen inden for Ser-
viceloven. 

Personlig pleje og støtte 

Tilsynet vurderer, at borgerne er soignerede i overensstemmelse med deres levevis. Det er tilsynets vurde-
ring, at borgerne er tilfredse med den personlige hjælp og støtte. Borgerne oplever, at hjælpen er af en 
god kvalitet.  Det er tilsynets vurdering, at medarbejderne kan redegøre for, hvordan der sikres hensyn til 
borgernes ønsker og behov, samt at der sikres fokus på kontinuitet. Det er tilsynets vurdering, at medarbej-
derne er bekendte med gældende hygiejniske retningslinjer ved personlig pleje. 

Praktisk hjælp 

Tilsynet vurderer, at borgernes boliger og hjælpemidler er renholdte i overensstemmelse med borgernes 
behov og levevis. Det er tilsynets vurdering, at borgerne er tilfredse med kvaliteten af hjælpen samt konti-
nuiteten i hjælpen. Det er herudover tilsynets vurdering, at medarbejderne kan redegøre for arbejdsgange 
i forbindelse med rengøringsindsatsen samt korrekt håndtering af smitterisiko. 

0 1 2 3 4 5

Dokumentation

Personlig pleje og støtte

Praktisk hjælp

Rehabilitering

Kommunikation og adfærd

Pårørendesamarbejde

Sundhedsfremme og forebyggelse

Tværfagligt samarbejde

Score

Vurdering af Human Care
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Rehabilitering 

Det er tilsynets vurdering, at borgerne oplever, at de har mulighed for at anvende egne ressourcer i over-
ensstemmelse med deres formåen, og at flere borgere beskriver et godt samarbejde med medarbejderne, 
hvor medarbejderne yder rehabiliterende hjælp. Det vurderes ligeledes, at medarbejderne kan redegøre 
for rehabiliteringsbegrebet. 

Kommunikation og adfærd 

Tilsynet vurderer, at borgerne oplever en respektfuld, venlig og imødekommende kommunikation fra med-
arbejdernes side. Det er tilsynets vurdering, at medarbejderne kan redegøre for faktorer, der bidrager til 
at sikre en respektfuld kommunikation og adfærd. 

Pårørendesamarbejde 

Tilsynet vurderer, at den interviewede pårørende tilkendegiver høj grad af tilfredshed med samarbejdet 
med medarbejderne og ledelsen hos Human Care. 

Sundhedsfremme og forebyggelse 

Tilsynet vurderer, at borgerne oplever, at medarbejderne er opmærksomme på borgernes velbefindende, 
og at de foretager handlinger af forebyggende og sundhedsfremmende karakter. Det vurderes, at medar-
bejderne kan redegøre for de forebyggende og sundhedsfremmende indsatser, der udføres i praksis.   

Tværfagligt samarbejde 

Det er tilsynets vurdering, at ledelsen har fokus på at skabe gode rammer for det tværfaglige samarbejde, 
samt at der er etableret en systematisk mødekultur, som sikrer, at det tværfaglige samarbejde fungerer 
tilfredsstillende. Tilsynet vurderer ligeledes, at medarbejderne kan redegøre for den tværfaglige indsats, 
herunder at samarbejdspartnerne opleves tilgængelige. 

 

BDO’s vurdering er foretaget på baggrund af analysen af det datamateriale, som er indsamlet under tilsynet 
gennem interviews, dokumentation og observationer. Data vurderes i relation til lovgivningen, kommunens 
kvalitetsstandarder og øvrige retningslinjer samt tilsynets faglige viden og erfaring. 

2.2 Tilsynets anbefalinger 

Tilsynet giver anledning til følgende anbefalinger: 

1. Tilsynet anbefaler, at ledelsen igangsætter et målrettet fokus på dokumentationsområdet og heri-
gennem sikrer; 

• At besøgsplanerne løbende opdateres og indeholder individuelle og handlevejledende beskri-
velser af borgernes behov for hjælp og støtte til alle visiterede ydelser og i alle vagtlag, 
herunder beskrivelser af borgernes ressourcer. 

• At funktionsevnetilstande er opdaterede, og at der er sammenhæng imellem vurderingerne i 
funktionsevnetilstandene og beskrivelserne i besøgsplanerne. 

• At overdragede sundhedslovsopgaver, som støtte til kompressionsstrømper, beskrives hand-
levejledende i borgerens journal. 
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3. Datagrundlag 

3.1 Status 

Data:  

Ledelsen 

Ledelsen fortæller, at de har arbejdet med at kortlægge medarbejdernes kompetencer ved at udfylde 
kompetencekort på alle faste medarbejdere og frem over skal dette ske ved nyansættelse af både fa-
ste medarbejdere og timelønnede. Ledelsen beskriver, at de fremadrettet vil arbejde på at bringe den 
enkelte medarbejders kompetencer mere i spil gennem kortlægningen, f.eks. inden for forflytning og 
hjælpemidler. Ledelsen beskriver, at de ønsker en organisation, hvor medarbejderne opnår nye kompe-
tencer, som kommer borgerne til gavn.  

3.2 Opfølgning på seneste tilsyn 

Data:  

Ledelsen 

Den private leverandør i Hvidovre Kommune, Human Care, modtog ved det seneste tilsyn anbefalinger i 
relation til dokumentationsområdet, medicinområdet, kvaliteten af borgernes tildelte pleje, hjælp og 
støtte, borgernes oplevelse af kontinuitet, respektfuld kommunikation, inddragelse af pårørende, 
tværfaglig koordinering samt medarbejdernes mulighed for løbende faglig refleksion, sparring samt 
kompetenceudvikling. Dette års tilsyn indeholder ikke vurdering af medicinområdet eller sundhedslovs-
dokumentation, relateret til medicinområdet, da Human Care ikke aktuelt varetager opgaveoverdra-
gede opgaver i relation til medicin.  

Ledelsen fortæller, at der på baggrund af sidste års tilsyn er arbejdet målrettet med dokumentations-
området ved en systematisk tilgang til medarbejdernes arbejde med dokumentationen. Ledelsen for-
tæller, at der som en del af de nyansattes on-boarding er tydelige beskrivelser af, hvad virksomheden 
forventer i forhold til dokumentationskravene hos medarbejderne. Nye medarbejderes dokumentati-
onskompetencer sikres via kurser, e-læring og sidemandsoplæring.  

Ledelsen beskriver, at korrekt faglig dokumentation bl.a. sikres ved daglige morgenmøder, hvor medar-
bejderne har fælles dialog om seneste døgns dokumentation, og at planlæggerne om eftermiddagen 
efterspørger, om medarbejderne har fået dokumenteret dagens observationer. Ledelsen beskriver, at 
der arbejdes med systematiske journalgennemgange, så f.eks. besøgsplaner og funktionsevnetilstande 
opdateres med faste intervaller.  

På baggrund af sidste års anbefalinger vedrørende kvaliteten af den tildelte pleje, støtte og praktisk 
hjælp fortæller ledelsen, at der er øget fokus på koordinering af medarbejdernes arbejde, så der ikke 
opleves lange køretider mellem besøgene, og at medarbejderne oplever lydhørhed fra planlæggerne 
omkring tidsforbruget hos borgerne. Ud over dette er Hvidovre Kommunes kvalitetstandarder gennem-
gået med medarbejderne, så de har bedre kendskab til, i hvilket omfang en indsats skal udføres og med 
hvilken kvalitet. Ledelsen fortæller, at disse tiltag skal medvirke til at sikre, at medarbejderne har tid 
til at udføre deres opgaver med kvalitet og omhu. 

Ledelsen beskriver, at der er arbejdet med den borgeroplevede kontinuitet ved at inddele medarbej-
derne i mindre teams omkring borgerne, så flere medarbejdere har kendskab til borgerne, og at de kan 
dække ind for hinanden ved sygdom. Ledelsen beskriver ligeledes, at der er arbejdet med medarbejder-
nes sygefravær, og ved dialog med medarbejderne og fokus på medarbejdertrivsel er det lykkedes at 
nedbringe sygefraværet markant. 

Ledelsen beskriver, at de har arbejdet intensivt med kulturen blandt medarbejderne på baggrund af 
anbefalingen omhandlende kommunikation og adfærd. Ledelsen fortæller, at der er udfærdiget et ko-
deks med ’Humane bud’ på god kommunikation og adfærd. Allerede fra ansættelse af nye medarbejdere 
er der øget fokus på at formidle virksomhedens kultur, bl.a. med undervisning i fælles faglig forståelse 
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af god udførelse af indsatserne hos borgerne. Nye medarbejdere modtager ligeledes sidemandsoplæring 
af kollegaer, der har et godt kendskab til Human Cares værdier og virksomhedskultur. 

Ledelsen beskriver, at etableringen af daglige morgenmøder ligeledes har forbedret den daglige sparring 
omkring indsatserne hos borgerne. Planlæggerne og den faglige leder deltager til morgenmøderne, og 
sørger for faglig sparring om f.eks. ændringer i borgernes tilstand, behov for sundhedsfremme eller fo-
rebyggelse samt videregivelse af informationer om borgerne til Hvidovre Kommunes hjemmesygepleje 
eller visitation. Ledelsen fortæller, at de lægger vægt på, at medarbejderne ligeledes selv kan kontakte 
de tværfaglige samarbejdspartnere ved behov via Cura eller telefonisk.  

Ledelsen fortæller, at de har arbejdet med forbedring af samarbejdet med de pårørende ved at afholde 
løbende samarbejdsmøder for at afstemme forventninger og at tage eventuelle problemstillinger i for-
købet. Ledelsen fortæller, at de kan mærke, at de ændringer, de har iværksat, i høj grad har haft en 
positiv effekt, bl.a. opleves der  færre opringninger fra utilfredse borgere og pårørende. 

Samlet set beskriver ledelsen, at de kan mærke en øget ro i organisationen, fordi ledelsen er mere syn-
lig og til stede. Ledelsen beskriver, at der er skabt et bedre samarbejdsmiljø, hvor alle bidrager med 
forbedringsforslag til et forbedret samarbejde internt og en forbedret udførelse af hjælpen hos bor-
gerne. 

3.3 Dokumentation 

Data: 

Tilsynet gennemgår den sundhedsfaglige dokumentation i tre borgeres omsorgsjournaler. 

Observation 

Besøgsplaner 

Alle tre besøgsplaner ses opdaterede inden for den seneste måned. Besøgsplanerne ses systematisk op-
byggede ved at være inddelt i overskrifter. En ud af tre borgeres besøgsplaner ses med handlevejle-
dende beskrivelser af alle de visiterede servicelovsindsatser. To borgere mangler beskrivelse af dele af 
hjælpen, f.eks. er en borgers besøgsplan mangelfuldt beskrevet for alle borgerens visiterede ydelser i 
dagvagten, og en anden borgers besøgsplan mangler beskrivelse af hjælpen til borgerens ugentlige bad.  

Alle tre besøgsplaner indeholder tilfredsstillende beskrivelser af særlige hensyn og opmærksomheds-
punkter, f.eks. ses det i en aftenvagtsbesøgsplan, at en borger ofte går tidligt i seng, så der kan tages 
de nødvendige hensyn, så borgerens aftenbesøg ikke leveres for sent. I en ud af tre besøgsplaner ses 
beskrivelser af borgerens ressourcer og deltagelse i plejen. I to borgeres besøgsplaner mangler beskri-
velser af borgernes ressourcer.  

I alle tre besøgsplaner ses beskrivelse af sundhedsfremmende og forebyggende indsatser. F.eks. ses be-
skrivelse af hudpleje i forbindelse med aftagning af støttestrømper.  

Funktionsevnetilstande 

I alle tre journaler er funktionsevnetilstande opdaterede inden for den seneste måned. I en ud af tre 
journaler fremstår borgernes funktionsevnetilstande med ajourførte og aktuelle funktionsevnetil-
stande, svarende til beskrivelserne i borgernes besøgsplaner. I to ud af tre borgeres funktionsevnetil-
stande stemmer vurderingerne ikke overens med beskrivelserne i borgernes besøgsplaner, f.eks. ses 
det i en vurdering i funktionsevnetilstanden, at borgeren er utryg ved badesituationen. I borgerens be-
søgsplan ses ingen beskrivelse af hjælpen til bad og derved heller ikke, hvordan der skabes tryghed for 
borgeren.   

Generelle oplysninger  

I alle tre journaler fremstår de generelle oplysninger fyldestgørende udfyldt med relevante beskrivelser 
under mestring, motivation, ressourcer, roller, vaner og livshistorie, der understøtter kendskabet til 
borgerne. 
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Dokumentation og opfølgning på afvigelser   

I alle tre journaler ses velbeskrevne notater af afvigelser på borgernes tilstande, f.eks. ses beskrivelse 
af en borgers afføringsmønster og opfølgning på dette.  

Overdragede sundhedslovsydelser 

To ud af tre borgere får hjælp til på- og aftagning af støttestrømper. I begge tilfælde mangler handle-
vejledende beskrivelser af hjælpen i en handlingsanvisning eller i besøgsplanen. I begge tilfælde mang-
ler der beskrivelser af hjælpen til påtagning af støttestrømper. Dertil mangler der beskrivelse af an-
vendt hjælpemiddel i dagvagten, og i besøgsplanen i aftenvagten ses beskrivelse af aftagning og efter-
følgende hudpleje.  

Interview med medarbejderne 

Medarbejderne fortæller, at de anvender besøgsplanen til at sikre sig kendskab til borgernes behov for 
hjælp. Borgerne tilknyttes fast en kontaktperson, der har det primære ansvar for at opdatere besøgs-
planen. Hertil beskrives det, at medarbejderne ligeledes har et fælles ansvar for at ajourføre besøgs-
planen ved ændringer. 

Medarbejderne beskriver, at besøgsplanen bl.a. skal indeholde handlevejledende beskrivelser af den 
pædagogiske tilgang til borgeren, borgerens ressourcer, medarbejdernes indsats og adgangsforhold.  

Medarbejderne fortæller, at det er borgerens kontaktperson, som løbende opdaterer funktionsevnetil-
stande samt de generelle oplysninger.  

Medarbejderne fortæller, at det er hjemmesygeplejen, der opretter og opdaterer handlingsanvisnin-
gerne for overdragede sygeplejeopgaver, herunder hjælpen til støttestrømper. Medarbejderne beskri-
ver, at hjælpen til støttestrømper også skives ind i borgernes besøgsplaner.  

Medarbejderne beskriver, at de orienterer sig i borgernes journaler fra morgenstunden for at sikre op-
mærksomhed på eventuelle ændringer hos borgerne. Ligeledes beskriver medarbejderne, hvorledes de 
dokumenterer ændringer i borgernes tilstand i observationsnotater.   

 

Tilsynets vurdering - 3 

Tilsynet vurderer, at indikatorerne i middel grad er opfyldte. 

Tilsynet vurderer, at besøgsplanerne fremstår med en del mangler, som relaterer sig til individuelle og 
handlevejledende beskrivelser af borgernes behov for hjælp og støtte til alle visiterede ydelser i alle 
vagtlag, og at besøgsplanerne tillige mangler beskrivelser af borgernes ressourcer. Dertil vurderer tilsy-
net, at der er manglende sammenhæng imellem funktionsevnetilstandene og beskrivelserne i besøgs-
planerne.  

På trods af de konstaterede mangler i dokumentationen er det tilsynets vurdering, at medarbejderne 
kan redegøre for arbejdsgange ifm. oprettelse, anvendelse og ajourføring af dokumentationen inden 
for Serviceloven. 

3.4 Personlig pleje og støtte 

Data: 

Observation 

Alle tre borgere er visiterede til hjælp til personlig pleje. For borgerne ses det, at den leverede indsats 
stemmer overens med deres behov. Borgerne fremstår soignerede i overensstemmelse med levevis. 

Borgerinterview 

Alle tre borgere er meget tilfredse med den leverede hjælp, og de oplever, at hjælpen er af en god 
kvalitet, samt at den foregår i et velfungerende samarbejde med medarbejderne. Borgerne oplever, at 
faste medarbejdere og afløsere udviser kendskab til borgernes behov for hjælp. 
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Borgerne oplever at have en fast kontaktperson, men de oplever også, at der alligevel kommer forskel-
lige i hjemmet. Borgerne udviser forståelse for, at deres faste kontaktperson indimellem også skal have 
fri. Borgerne fortæller, at hjælpen leveres til tiden, og at aftaler overholdes. 

Interview med medarbejdere 

Medarbejderne oplyser, at de i besøgsplanen kan fremsøge informationer om borgernes ønsker, vaner 
og rutiner, relaterede til den visiterede pleje og støtte. Det er medarbejdernes oplevelse, at besøgs-
planerne er beskrevet fyldestgørende og handlevejledende. Medarbejderne sikrer sig, at borgernes øn-
sker imødekommes gennem løbende dialog og stort kendskab til den enkelte borger. Medarbejderne 
fortæller samstemmende, at det er vigtigt for medarbejderne at sikre borgernes selvbestemmelse og 
medindflydelse i forhold til hjælpen. Ved behov for ændringer i den planlagte hjælp tager medarbej-
derne kontakt til kontoret. 

For at understøtte kontinuiteten har medarbejderne faste ruter, og derved faste borgere. Derudover 
arbejder medarbejderne ligeledes i faste teams, hvor medarbejderne dækker hinandens borgere ved 
fravær.  

Medarbejderne fortæller, at der udvises fleksibilitet, fx hvis en borger ikke ønsker bad den pågæl-
dende badedag, er der mulighed for at flytte badet til en dag, der passer borgeren bedre. 

 

Tilsynets vurdering - 5 

Tilsynet vurderer, at indikatorerne i meget høj grad er opfyldte. 

Tilsynet vurderer, at borgerne er soignerede i overensstemmelse med deres levevis.  

Det er tilsynets vurdering, at borgerne er tilfredse med den personlige hjælp og støtte. Borgerne ople-
ver kontinuitet og godt samarbejde med medarbejderne.   

Det er tilsynets vurdering, at medarbejderne kan redegøre for, hvordan der sikres hensyn til borgernes 
ønsker og behov, samt at der sikres fokus på kontinuitet. Det er tilsynets vurdering, at medarbejderne 
er bekendte med gældende hygiejniske retningslinjer ved personlig pleje. 

3.5 Praktisk hjælp 

Data: 

Observation 

To borgere er visiterede til praktisk hjælp. Borgernes boliger ses ryddelige og renholdt. Hos begge bor-
gere svarer indsatsen til borgernes behov og levevis, og hjælpemidler ses ligeledes renholdte. 

Interview med borgerne 

Begge borgere er meget tilfredse med kvaliteten af medarbejdernes indsats, og de oplever kontinuitet 
i hjælpen. Borgerne udtrykker, at det er tryghedsskabende for dem, at det er den samme faste medar-
bejder, der kommer i deres hjem. Borgerne beskriver, at medarbejderne udviser fleksibilitet, og at de 
gerne tilpasser hjælpen eller selve dagen for levering af rengøringen til borgernes individuelle behov. 

Interview med medarbejdere  

Medarbejderne beskriver, at borgerne får hjælp til rengøring med et fast tidsinterval, og at det i be-
skrivelser af ydelsen tydeligt fremgår, hvordan ydelsen skal leveres, så der sikres hensyn til borgernes 
ønsker og behov. Medarbejderne inddrager løbende borgerne i opgaverne, og de udfører nogle af opga-
verne i samarbejde med borgerne. Medarbejderne tilbyder fleksibel rengøring, så borgerne kan ”bytte 
ydelser”, hvis borgerne føler behov for fx at få ekstra gulvask eller støvsugning frem for en anden 
ydelse. Medarbejderne oplever, at de primært udfører rengøringsopgaver hos deres faste borgere. 

Medarbejderne oplyser, at de i forbindelse med udførelsen af den tætte personlige pleje eller hjælp til 
bad udviser opmærksomhed på de hygiejniske principper og korrekt håndhygiejne, og de kan i den for-
bindelse beskrive korrekte arbejdsgange herfor. Der anvendes værnemidler ved særlig risiko for smitte, 
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jf. retningslinjerne i relation til den konkrete smitte, hvortil medarbejderne fortæller, at værnemidler 
er tilgængelige på kontoret. 

 

Tilsynets vurdering - 5 

Tilsynet vurderer, at indikatorerne i meget høj grad er opfyldte. 

Tilsynet vurderer, at borgernes boliger og hjælpemidler er renholdte i overensstemmelse med borger-
nes behov og levevis. Det er tilsynets vurdering, at borgerne er tilfredse med kvaliteten af hjælpen 
samt kontinuiteten i hjælpen. Det er tilsynets vurdering, at medarbejderne kan redegøre for arbejds-
gange i forbindelse med rengøringsindsatsen samt for korrekt håndtering af smitterisiko. 

3.6 Rehabilitering 

Data: 

Observation: 

Tilsynet observerer ikke medarbejdere i borgernes hjem under tilsynsbesøg, og derved observerer tilsy-
net ikke rehabiliterende indsatser. 

Interview med borgerne 

Alle tre borgerne oplever, at de generelt er inddragede i opgaveløsningen. Alle borgerne beskriver, at 
de bidrager hertil i overensstemmelse med deres ressourcer. Borgerne nævner, at de selv udfører dele 
af den personlige hygiejne eller bistår med renholdelse af egen bolig, fx ved at støve af eller at ren-
gøre mindre overflader. 

Interview med medarbejdere 

Medarbejderne beskriver, at den rehabiliterende tilgang sikrer fokus på at bevare borgernes ressourcer 
og funktioner længst muligt, og i nogle tilfælde endda forbedrer borgernes funktionsniveau. En medar-
bejder giver eksempler på, hvorledes medarbejderen har fokus på at anvende verbal guidning for at 
motivere borgerne til at anvende deres ressourcer, fx hos en borger, der tidligere ikke turde gå i bad, 
men efter medarbejderens guidning og støtte nu selv kan varetage badet. 

Medarbejderne oplyser, at Human Care ikke modtager nye borgere med rehabiliteringsforløb efter § 
83a. Hvis en, for leverandøren, kendt borger lider et funktionstab, kan der igangsættes en indsats for 
at hjælpe borgeren tilbage til sin habituelle tilstand, og i disse tilfælde er det Human Care, som leve-
rer rehabiliteringsindsatsen. Medarbejderne beskriver, at de dokumenterer dagligt i relation til borgere 
i rehabiliteringsforløb for at sikre fokus på den løbende udvikling.  

 

Tilsynets vurdering - 5 

Tilsynet vurderer, at indikatorerne i meget høj grad er opfyldte. 

Det er tilsynets vurdering, at borgerne oplever, at de har mulighed for at anvende egne ressourcer i 
overensstemmelse med deres formåen. Det vurderes ligeledes, at medarbejderne kan redegøre for re-
habiliteringsbegrebet. 

3.7 Kommunikation og adfærd 

Data: 

Observation 

Tilsynet møder ikke medarbejdere i borgernes hjem, og derved observeres der ikke interaktion og kom-
munikation mellem medarbejdere og borgere.  
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Interview med borgere 

Alle tre borgere giver udtryk for, at medarbejderne har en respektfuld, venlig, imødekommende og or-
dentlig tone. Ligeledes nævner borgerne, at medarbejderne opleves flinke, hjælpsomme og høflige i 
deres adfærd. Borgerne oplyser, at dette også gælder for medarbejderne på kontoret, som de med 
jævne mellemrum har telefonisk kontakt med.  

Interview med medarbejdere 

Medarbejderne fortæller, at de sikrer en respektfuld kommunikation og adfærd ved at være smilende 
og indgå i dialog med borgerne. Hertil beskriver medarbejderne, at de har fokus på at præsentere sig, 
italesætte dagens plan og at spørge ind til borgerens generelle velbefindende i mødet med borgeren. 
Medarbejderne italesætter vigtigheden af at være nærværende, i øjenhøjde og at undlade at udvise 
travlhed. Hos borgere med demens er de særligt opmærksomme på at udvise et roligt, åbent og imøde-
kommende kropssprog. 

 

Tilsynets vurdering - 5 

Tilsynet vurderer, at indikatorerne i meget høj grad er opfyldte. 

Tilsynet vurderer, at borgerne oplever en respektfuld, venlig og imødekommende kommunikation fra 
medarbejdernes side. Det er tilsynets vurdering, at medarbejderne kan redegøre for faktorer, der bi-
drager til at sikre en respektfuld kommunikation og adfærd. 

3.8 Pårørendesamarbejde 

Data: 

Tilsynet foretager interview med en pårørende, der er til stede i hjemmet ved tilsynets besøg. 

Personlig pleje 

Den pårørende beskriver, at kvaliteten af hjælpen, som borgeren modtager, er god, og den pårørende 
oplever, at borgeren ligeledes er tilfreds med kvaliteten af hjælpen.  

Kommunikation og adfærd/omgangstonen 

Den pårørende fortæller, at borgeren føler sig tryg ved, at der kommer nogen og hjælper borgeren i 
løbet af dagen. Den pårørende oplever, at medarbejderne er høflige og venlige, samt at medarbej-
derne taler pænt og ordentligt, når de er i hjemmet.  

Den pårørende beskriver et velfungerende samarbejde med Human Care, og nævner, at der for nyligt 
har været afholdt et telefonmøde. Ledelsen og den pårørende gennemførte en forventningsafstemning 
i forhold til levering af hjælpen, hvilket den pårørende værdsætter som positivt og trygt. Den pårø-
rende er yderst tilfreds med Human Care.  

 

Tilsynets vurdering - 5 

Tilsynet vurderer, at indikatorerne i meget høj grad er opfyldte. 

Tilsynet vurderer, at den interviewede pårørende tilkendegiver høj grad af tilfredshed med samarbej-
det med medarbejderne og ledelsen hos Human Care. 
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3.9 Sundhedsfremme og forebyggelse 

Data: 

Observation: 

Tilsynet observerer i flere hjem, at der er sat friske drikkevarer frem til borgerne. 

Interview af borgerne 

Alle tre borgere modtager hjælp til personlig pleje, og borgerne nævner eksempler på, at medarbej-
derne foretager forebyggende og sundhedsfremmende handlinger. Fx beskriver den ene borger, at 
medarbejderne er meget omhyggelige med at understøtte borgeren i at forebygge hudproblemer. En 
anden borger oplever, at medarbejderne løbende spørger ind til borgerens velbefindende. 

Interview af medarbejderne 

Medarbejderne beskriver, at de løbende foretager observationer af borgerne, fx af rødme/tryk på hud 
for at forebygge udvikling af tryksår. 

Ved ændringer i borgernes helbredstilstande forsøger medarbejderne altid at afdække årsagen hertil 
gennem dialog med borgerne. I de tilfælde, hvor borgerens helbredssituation ikke bedres, eller der fin-
des en naturlig forklaring, som fx ved nedsat appetit, tager medarbejderne kontakt til den faglige le-
der eller planlægger på kontoret. Medarbejderne fortæller ligeledes, at de arbejder sundhedsfrem-
mende og forebyggende på tværs af vagtlagene ved f.eks. at videregive observationer om en borgers 
ernæringsindtag, som skal følges op i aftenvagten. Medarbejderne har mulighed for faglig sparring med 
ledelsen på de daglige morgenmøder.  

 

Tilsynets vurdering - 5 

Tilsynet vurderer, at indikatorerne i meget høj grad er opfyldte. 

Tilsynet vurderer, at borgerne oplever, at medarbejderne er opmærksomme på borgernes velbefin-
dende, og at de foretager handlinger af forebyggende og sundhedsfremmende karakter. Det vurderes, 
at medarbejderne kan redegøre for de forebyggende og sundhedsfremmende indsatser, der udføres i 
praksis.  

3.10 Tværfagligt samarbejde 

Data: 

Interview med ledelsen  

Ledelsen beskriver, at det tværfaglige samarbejde sikres ved de daglige morgenmøder, hvor alle medar-
bejderne mødes med den faglige leder og planlæggerne. Ledelsen fortæller tillige, at der afholdes må-
nedlige samarbejdsmøder på lederniveau med Hvidovre Kommune. 

Ledelsen fortæller yderligere, at de samarbejder med Hvidovre Kommune i forhold til indberetning af 
utilsigtede hændelser. Ved utilsigtede hændelser, der kan bibringe til læring bredt i virksomheden, vi-
derebringes hændelsen til medarbejderne via mail eller sms. 

Interview med medarbejdere 

Medarbejderne fortæller, at de oplever et tæt og velfungerende tværfagligt samarbejde med daglig 
sparring og dialog. Medarbejderne beskriver, at de dagligt benytter sig af hinandens faglighed, f.eks. 
ved behov for samarbejde ved forflytninger eller spørgsmål om hjælpemidler. Medarbejderne beskriver 
ligeledes, at de har fokus på, at alle vagtlag skal være informerede om nye tiltag og indsatser hos bor-
gerne. f.eks. ved ændringer i borgerens forflytningsplan. Medarbejderne fortæller, at der afholdes 
daglige tværfaglige morgenmøder, hvor borgerne gennemgås.  
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Tilsynets vurdering – 5 

Tilsynet vurderer, at indikatorerne i meget høj grad er opfyldte. 

Det er tilsynets vurdering, at ledelsen har fokus på at skabe gode rammer for det tværfaglige samar-
bejde, samt at der er etableret en systematisk mødekultur, som sikrer, at det tværfaglige samarbejde 
fungerer tilfredsstillende. Tilsynet vurderer ligeledes, at medarbejderne kan redegøre for den tværfag-
lige indsats. 

3.11 Serviceydelser – vurderes separat, idet ydelsen leveres fra ekstern 
leverandør  

Data: 

Tøjvaskordning  

Ingen interviewede borgere modtager hjælp til tøjvask ved ekstern leverandør. 

Indkøbsordning 

Ingen interviewede borgere modtager hjælp til indkøb ved ekstern leverandør. 

Madserviceordning 

Interview med borgerne  

I en borgerjournal fremgår det, at borgeren modtager madservice en gang om dagen alle ugens dage. 
Direkte adspurgt fortæller borgeren, at borgeren ikke længere modtager dette.  
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4. Tilsynets formål og metode 

4.1 Formål 

Formålet med tilsynet er at afdække, hvorvidt der er sammenhæng mellem de beskrevne og vedtagne 
rammer og den praksis, der udføres på stedet samt at bidrage til den løbende udvikling og kvalitetsforbed-
ring af tilbuddets rammer og indhold. 

Sammenfattende er formålet med de uanmeldte tilsyn at: 

• Kontrollere og belyse, om der i forhold til ældreområdet er sammenhæng mellem den konkrete 
afgørelse, der er truffet for den enkelte borger og de ydelser, der leveres til den enkelte. 

• Kontrollere og belyse, om der er sammenhæng mellem de udmeldte rammer og den praksis, der 
findes på det enkelte tilbud. 

• Kontrollere, om der på det enkelte tilbud udføres forsvarligt fagligt arbejde i forhold til borgerne, 
og at gældende lovregler, kvalitetsstandarder, serviceniveau og administrative retningslinjer ef-
terleves. 

• Understøtte en fremadrettet og løbende udvikling af kvaliteten i ydelserne over for borgerne gen-
nem en anerkendende og konstruktiv tilgang til medarbejdere og ledelse. 

• Skabe grundlag for refleksion over egen praksis hos både medarbejdere og ledelse. 

• Afdække styrker og forbedringsmuligheder i tilbuddenes måde at håndtere opgaverne på, og iden-
tificere potentielle udviklingsmuligheder. 

4.2 Metode 

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

Den anerkendende og værdsættende tilgang handler om at fokusere på og lade sig inspirere af dét, der 
virker på det enkelte tilbud. Dette indebærer, at man i fællesskab søger at identificere tilbuddets resur-
ser, styrker og gode erfaringer. Metoden er særlig velegnet til det fremadrettede arbejde med henblik på 
at få overensstemmelse mellem borgernes ønsker og forventninger og medarbejdernes og ledelsens mulig-
heder og rammer. 

Den anerkendende tilgang kan ses som det ene ben i tilsynskoncepterne, mens det andet ben er strukture-
ret og stringent metodeanvendelse. Alle former for dataindsamling, som benyttes i tilsynet, har udgangs-
punkt i gennemarbejdede og afprøvede skabeloner.  

De anvendte metoder er henholdsvis kvalitative interviews, observation og gennemgang af dokumentation. 
Samlet set giver de forskellige metodiske tilgange en dybdegående viden om og dermed belæg for at vur-
dere kvaliteten og sammenhængen i de ydelser, som borgerne modtager. 

Tilsynet giver et øjebliksbillede baseret på dialog, udsagn, observationer og gennemgang af dokumenta-
tion samt det foreliggende baggrundsmateriale. Tilsynet er derfor ikke nogen garanti for, at alle forhold 
på tilbuddet til enhver tid lever op til de lovgivningsmæssige krav og kommunalbestyrelsens forventninger. 
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4.3 Vurderingsskema 

Nedenfor ses eksempel på BDO’s vurderingsskala, som understøtter rapportering på mål/indikatorniveau: 

Vurdering  Vurderingsgrundlag 

Score: 5 Indikatorerne er i meget høj grad opfyldt 

• Der er ingen eller få mindre væsentlige mangler i opfyldelsen 

• Indikatorerne er opfyldt i forhold til alle borgere med ingen eller få mindre væ-
sentlige mangler 

• Tilsynet har ingen anbefalinger  

• Der kan forekomme enkelte udviklingspunkter, som drøftes ved tilbagemeldin-
gen og noteres som bemærkning i rapporten. 

 

Score: 4 Indikatorerne er i høj grad opfyldt 

• Der er få mangler i opfyldelsen, som vil kunne afhjælpes ved en mindre indsats 

• Indikatorerne er opfyldt i forhold til størstedelen af borgerne 

• Størstedelen af indikatorerne i temaet er opfyldt 

• Tilsynet har en eller flere anbefalinger. 

Score: 3 Indikatorerne er i middel grad opfyldt 

• Der er en del mangler i opfyldelsen, som vil kunne afhjælpes ved en målrettet 
indsats 

• Indikatorerne er opfyldt i forhold til en del af borgerne 

• En del elementer i indikatorerne i temaet er opfyldt 

• Tilsynet har en eller flere anbefalinger.  
 

Score: 2 Indikatorerne er i lav grad opfyldt 

• Der er flere og/eller væsentlige mangler i opfyldelsen med betydning for bor-
gernes sikkerhed eller autonomi, som vil kræve en betydelig og målrettet ind-
sats for at kunne afhjælpes 

• Indikatorerne er opfyldt i forhold til få af borgerne 

• Få elementer i indikatorerne er opfyldt 

• Tilsynet har en eller flere anbefalinger.  

Det samlede tilsynsresultat kan følges op af kontakt til forvaltningen.  

Score: 1 Indikatorerne er i meget lav grad opfyldt 

• Omfattende mangler i opfyldelsen, som vil kræve en radikal indsats for at af-
hjælpes 

• Indikatorer i temaet er opfyldt for få eller ingen af borgerne 

• Der er fare for borgernes sikkerhed og autonomi i en sådan grad, at det er nød-
vendigt omgående at gribe ind 

• Tilsynet har en eller flere anbefalinger. 

Det samlede tilsynsresultat følges altid op af kontakt til forvaltningen. 
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4.4 Tilsynets tilrettelæggelse 

Tilsynsforløbet besluttes og planlægges ud fra de omstændigheder, som er gældende for det tidspunkt, 
hvor det uanmeldte tilsyn foregår.  

Til brug for forberedelsen af tilsynet har BDO indhentet materiale fra kommunen, herunder eventuelle 
kvalitetsstandarder, vejledninger og politikker, værdigrundlag, oplysninger fra kommunens hjemmeside, 
ligesom oplysninger fra kommunens hjemmeside har indgået i det konkrete tilsyn.  

De uanmeldte helhedstilsyn tilsyn gennemføres af 1-2 tilsynsførende. De tilsynsførende har en sundheds-
faglig baggrund. 
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Om BDO 

BDO er en privat leverandør af rådgivning til de danske kommuner. 

BDO gennemfører i dag tilsyn på såvel ældreområdet som på det sociale område i en lang række kommu-
ner over hele landet. På ældreområdet omfatter tilsynene plejehjem, hjemmepleje samt trænings- og re-
habiliteringscentre. På det sociale område omfatter tilsynene både handicap- og psykiatriområdet, herun-
der aktivitets- og samværstilbud, beskæftigelsestilbud og alkoholbehandling. 

BDO’s rådgivningsafdeling løser ud over tilsynsopgaver en lang række forskelligartede rådgivningsopgaver 
inden for alle sektorer i den kommunale virksomhed. BDO’s rådgivningsafdeling beskæftiger i dag godt 150 
konsulenter med kompetencer, der dækker bredt både i forhold til de kommunale sektorområder og tvær-
gående kompetencer, som fx økonomi, ledelse, evaluering m.m. 
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