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Indledning

Holstebro Kommune fgrer det lovpligtige tilsyn i hjemmeplejen gennem fokus pa dialog, systematik,
kvalitet og borgertilfredshed. Tilsynsforpligtigelsen i hjemmeplejen bliver imgdekommet med et
integreret tilsyn, som beskrives nedenfor.

Holstebro kommunes service skal tage udgangspunkt i den enkelte borgers individuelle behov for pleje
og praktiske hjeelp pa en made, der hjaelper borgerne til at klare mest muligt selv. For at evaluere dette
foretages 5 konkrete indsatser:

Brugertilfredshedsmaling ift. tilfredshed med den visiterede hjzelp

Evaluering af Ipbende individuel tilpasning/re-visitering

Evaluering af kontraktopfglgning med den kommunale leverandgr og eksterne leverandgrer
Evaluering af opfglgning pa klager, lokalt eller pa forvaltningsniveau

Intern audit pd sagsbehandling i Myndighed, Hjemmehjzelp og Bolig
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Hver af de 5 indsatser gennemgas i de kommende afsnit.

1. Tilfredshed med den visiterede hjeelp

Med afszet i brugerundersggelsen fra efteraret 2023 evalueres der pa borgernes tilfredshed med den
visiterede hjzelp. Holstebro Kommunes kvalitetstandard og malsaetning for ydelserne ”Personlig pleje” og
"Praktisk hjaelp” er fglgende:

e Borgeren modtager den tildelte hjeelp og statte.

e Hjaelpen ydes med omsorg, naerveer og respekt.

e Hjzlpen udfgres i samarbejde med borger, og borger stgttes i at deltage aktivt.

e Hjalpen tilpasses, hvis borgerens behov a&ndrer sig.

e Hjaelpen leveres til tiden +/- 1 time i forhold til det tidspunkt, der er aftalt med borgeren.

1.1 Brugertilfredshed: Personlig pleje

Indhentning af Brugertilfredshedsundersggelserne har i ar kgrt parallel med implementering af ny
Udbudsmodel og dermed med borgernes valg af leverandgrskifte. Holstebro Kommunes byrad har
besluttet, at borgere i Holstebro kommune fremover kan valge mellem en privat og en kommunal
leverandgr af praktisk hjeelp og personlig pleje.

Fristen for at vaelge nye leverandgr var den 30. august. Den nye periode med efter ny udbudsmodel
startede den 01.10.23. | perioden september - oktober 2023 er der samlet foretaget
brugertilfredshedsundersggelser ved 20 borger, hvilke er en del faerre end de gvrige ar.

Nedenfor ses fordelingen af tilfredshedsmalingen for personlig pleje. Besvarelserne i 2023 ligner
besvarelserne fra 2022. Men der ses samlet et fald pa 3 % med borgere, der er tilfreds med hjalpen.
Svarprocenterne for 2022 er angivet i parentes.

e 25 % af borgerne har svaret meget tilfreds (44 % i 2022)
e 63 % har svaret tilfreds (47 % i 2022)
e 6 % har svaret hverken/eller (7 % i 2022)



e 6 % har svaret utilfreds (2 % i 2022)
e 0% har svaret meget utilfreds (0 % i 2022).

Fig. 1: Brugertilfredshed med personlig pleje 2023

Personlig pleje
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Ud fra figuren ses, at hovedparten af de borgere der har deltaget i brugertilfredsheds-undersggelsen er
tilfredse eller meget tilfredse med den personlige pleje de modtager (88 %). Resultaterne uddybes
nedenfor.

| brugertilfredshedsundersggelsen var der mulighed for at uddybe besvarelsen. Borgere der udtrykker
tilfredshed med den leverede ydelser, har knyttet fglgende udsagn til deres vurdering:

e “Sgde piger. Synes det er traels, ndr der kommer medarbejdere, jeg
ikke kender”

e ”“De er sa s@de til at hjaelpe mig”

e ”Sd tilfreds med de hjaelpere, der kommer”

e ’“Intet at klage over”

e ”| det store hele gdr det udmeerket”

e “Hjaelperne er sgde og rare, hjelper med det de skal”

e “Fdr hjeelp til det jeg ikke selv kan”

Som det ses ovenfor, angiver 6 % (en borger) “hverken/eller tilfredshed” med den personlige pleje.
Udsagn fra borger, der "hverken/eller” er tilfreds med den personlige pleje fremgar nedenfor.

e ”Medarbejderne glemmer at lade GPS-en”



Ovenstdende figur viser ogsa, at 6 % udtrykker manglende tilfredshed med den personlige pleje, hvilket
svarer til 1 borger ud af de 20 adspurgte borgere. Det udsagn, der er knyttet til utilfredsheden, er fglgende:

o ”“Ggr ikke det de skal, gammel mad i mikroovnen. Fdr ikke altid korset
pé og bind pa knae. Kommer i snavset tgj efter bad.”

Der er fulgt op pa udsagnene vedr. manglende tilfredshed og hverken/eller tilfredshed hos
leverandgrerne ud fra kommunens malsaetning, kvalitetsstandard og leverandgrkontrakt.

1.2 Brugertilfredshed: Praktisk hjeelp

Nedenfor ses fordelingen af tilfredshedsmalingen for praktisk hjzaelp, pa baggrund af de 20 afleverede
skemaer. Svarprocenterne for 2023 er angivet i parentes. Fordelingen kan ogsa ses i figur 2.

e 6% af borgerne har svaret meget tilfreds (27 % i 2022)
e 82 % har svaret tilfreds (47 % i 2022)

e 0% har svaret hverken/eller (20 % i 2022)

e 12 % har svaret utilfreds (3 % i 2022)

e 0% har svaret meget utilfreds (2 % i 2022).

Fig 2: Brugertilfredshed med Praktisk hjeelp 2023

Praktisk hjaelp
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Der er sket nogle andringer fra 2022 til 2023, hvor andelen af borgere der angiver at vaere "meget
tilfredse” er faldet 21 %. Borgere der angiver at veere ”utilfreds” med hjzelpen, er steget med 9 %.



Det gennemgdende hos borgerne, der angiver tilfredshed med den praktiske hjaelp, hvor 7 har
kommenteret, er at personalet er sgde, venlige og pa at der gives hjalp til det borgen ikke selv magter.
Udsagn fra borgere der angiver tilfredshed, fremgar nedenfor:

e ”Sgde piger. De unge ved ikke altid, hvad de skal ggre”

e ”Det er den samme dygtige person hver gang”

e ”De ggr, hvad de kan”

e “Tiderne passer ikke altid. Der har vaeret mange forskelligt.”

e “Glad for hjelpen”

e “Fdr hjeelp til det, jeg ikke selv kan”

o “Tilfreds, men der er ikke altid tgrret ordentligt op efter gulvask”
e ”“De skifter sengelinned, som de skal og sa er den ikke laengere”

0 % angiver "hverken/eller tilfredshed” med den praktiske hjzelp - et fald pa 20 % fra 2022

12 % (to borgere) udtrykker utilfredshed med den praktiske hjalp mod 3 % i 2022, en stigning pa 9 %.
Udsagn der kommer i forbindelse med utilfredshed, er fglgende:

e “Der er tilfeelde, hvor hjeelpen ikke er leveret”
e “Kommer ikke ind under sofaen. Gulvet klister.”

Der er fulgt op pa udsagnene vedr. manglende tilfredshed og ”"hverken/eller tilfredshed” hos
leverandgrerne ud fra kommunens malsaetning, kvalitetsstandard og leverandgrkontrakt. Ligeledes er
serviceniveauet praeciseret overfor borgerne.

| ar er der spurgt ind til borgernes oplevelse af levering af Madservice. 8 borgere ud af de 20 adspurgte
modtager Madservice. 7 ud af de 8 borgere er tilfredse med hjzlpen og 1 utilfreds.

Udsagn der kommer fra borgere, der modtager Madservice, er fglgende

o “Jeger tilfreds.”

e ”“Det er meget godt og pakket godt ind i folie”

e  "Tilfreds, dog lidt ensformigt”

e “God nok”

e “Godt tilfreds”

e ”Synes det er kedeligt, der er mange gulergdder.”

. o .
1.3 Indfrielse af formal med hjzelpen
En af kommunens malsaetninger for ydelserne ”Personlig pleje” og ”Praktisk hjaelp” er at:

e Borgeren modtager den tildelte hjeelp og statte
e Hjaelpen tilpasses, safremt behov sendrer sig

| brugertilfredshedsundersggelsen spgrges borgerne om “formalet med hjelpen er indfriet”.
Ud af de 20 borgere fordeler svarene sig som fglger:



e 17 borgere oplever at formalet med hjalpen er indfriet.
e 3 borgere oplever at formalet ikke er opfyldt
e 0 borgere giver udtrykker "ved ikke”

Udsagn i forbindelse med manglende malopfyldelse er:

e ”Borger skifter leverandgr, da det ikke var godt nok”

e ”“Der er ikke tgrret af pa flader.”

e ”“Sveert at svare pd grundet nedsat hukommelse. Det er ikke altid
hjeelperne laeser pa deres plan mht hvad de skal”

1.4 Vejledningsforpligtigelse

Myndighed, hjemmehjzelp og bolig har szerligt fokus pa vejlednings-forpligtigelse. |
brugertilfredshedsundersggelsen spgrges der ind til, om borgeren oplever at veere blevet informeret. De
adspurgte borgere har svaret som fglger:

e 17 borgere oplever at veere tilstraekkeligt informeret i forbindelse med visitationsbesgg i hjemmet
e 1 borger oplever ikke at have faet tilstraekkelig vejledning, eller har manglet information.
e 2 borgere ved det ikke og en har ikke svaret.

Saledes er der sket en positiv a&ndring i andelen af borgere der oplever at vaere tilstraekkeligt informeret
i forbindelse med visitationsbesgg i hjemmet i perioden 2020-2023.

2. Evaluering af Igbende opfalgning/re-visitation

Malszetningen er, at der skal ske en Igbende individuel opfglgning/re-visitation med udgangspunkt i
leverandgrernes tilbagemeldinger til Visitationen, hvis der sker andringer i en borgers behov for hjzlp.
Ved andringer i en borgers behov for stgtte, skal der saledes ske en revurdering ud fra borgerens samlede
behov for hjaelp, herunder rehabilitering, ernaering, hjeelpemidler, bolig m.v. Opfglgningen pa hjaelpen
skal sikre, at den leverede hjaelp til borgerne, lever op til afggrelsen og til kommunens serviceniveau.

Der foretages Igbende stikprgvekontrol i borgernes planlaegningskalender i omsorgssystemet og ved fejl
tages kontakt til borger og leverandgr.

Endvidere foretages som udgangspunkt revurderingsbesgg hos borgerne hvert 2. ar.

3.0 Evaluering af kontraktopfglgning med den
kommunale leverandgr og eksterne leverandgrer

Malsaetningen er, at leverandgren deltager i minimum to arlige mgder med henblik pa
kontraktopfglgning og status. En gang arligt afholdes sdledes leverandgrmgde med deltagelse af bade
kommunale og private leverandgrer. Mgdet har fokus pa dialog om forhold inden for det kontraktlige
omrade.



| foraret 2023 blev der ikke holdt leverandgrmgde, da ny hjemmepleje efter udbudsmodellen og
dermed nye kontraktaftaler tradte i kraft pr. 1. oktober 2023. De leverandgrer der ikke fortsatte,
ophgrte med levering af hjemmepleje til borgere under Frit Valgs-ordningen ved udgangen af
september.

| foraret 2023 har Visitationen haft fokus pa leverandgrens tilbagemeldingspligt og pa at borgeren har
ret til at vide, hvornar hjelpen kommer i hjemmet.

4.0: Evaluering af opfglgning pa klager, lokalt
eller pa forvaltningsniveau

Myndighed, Hiemmehjzalp og Bolig har i perioden januar — oktober 2023 modtaget svar pa 4 klager, der
har vaeret sendt til behandling i Ankestyrelsen. Antallet af klager var i 2022 pa 8 sager .
Sagerne gennemgas kort nedenfor.

Afggrelse: 2 sager er stadfaestet (medhold til kommunen)
e 1 klage over afslag pa plejebolig

e 1 klage over kommunen havde opsagt et lejemal i plejebolig mht. flytning

Afggrelse: 1 sag er til genbehandling (hjemuvist)
e 1 klage over tidsudmaling til § 94, hjemuvist til ny behandling.

Afggrelse: 1 sag venter i Ankestyrelsen
e 1 sagventer i Ankestyrelsen klager over udmalt tid til renggring.

Nar utilfredsheden angar udfgrelsen af hjelpen, gar klagen som udgangspunkt til den leverandgr
borgeren har valgt. Det er ligeledes leverandgrens ansvar at fglge op med borgeren.

Leverandgren er forpligtiget til at dokumentere og kontakte Myndighed ved szerlige og ved gentagne
henvendelser.

Nar det handler om utilfredshed over levering af indsatsen rettes disse ogsa til leverandgren.
Nedenfor er en oversigt over klager, der er registreret af Myndighed:

Personlig pleje

e 3 borgere er utilfredse med at de kan modtage hjzelp til "flystremper”.

e 1 borger henvender sig, da der har vaeret 25 forskellige pa en uge og kvaliteten opleves ikke som
god.

Renggring

e 1 borger klager over at leverandgren efter udbud ikke lzengere medbringer stgvsuger.

e 1 borger er utilfreds med, at Privathjzaelpen ikke selv medbringer st@vsuger, gulvmoppe og gvrige
remedier til renggring.

e 1 borger klage over leverandgren har gdelagt stgvsugeren.

e 1 borger klager over at leverandgren ikke flytter spisebord stole + potteplanter, som anden
leverandgr.

e 1 borger er utilfreds med, at visiteret hjaelp til sengelinned ikke bliver leveret.



e 1 borger er utilfreds med, at borgeren ikke kan fa udbetalt penge og selv kgbe hjalp.

Madudbringning/indkgb

e 1 borger utilfreds med at der sendes gamle madvarer fra Spar-kgbmanden

e 1 borger utilfreds med dyre kgbmandsvarer.

e 1 borger er utilfreds med der sendes gkologiske varer, nar det ikke er efterspurgt.

Vasketgj
e 3 borgere klager over der ikke bevilges stgtte til vasketgj i hjemmet, men kun vasketgjsordning ude af
huset leveret af Elis.

Klager i forbindelse med omlaegning til udbud-model.

e 13 borgere er almen utilfredse med, at der ikke laengere kan vaelges mindre privatleverandgr som
under Godkendelsesmodellen til praktiske opgaver.

e 5 borger er ikke tilfredse med, at de kan vaelge mellem én privat leverandgr og kommunens tilbud.

e 1 borger er uforstaende over for at der skal a&ndres leverandgrvalg og gnsker at fa tilsendt den
politiske beslutning.

Andet:
e 1 borger henvender sig og klager at en leverandgr gar igennem hans ejendom.
e 1 borger er utilfreds med, at der ikke oplyses bevilget tid i afggrelsen.

5.0 Intern audit pa sagsbehandling i Myndighed,
Hjemmehjaelp og Bolig

Der gennemfgres intern audit pa sagsbehandling i Myndighed, Hjemmehjzlp og Bolig med fokus pa
kvalitetssikring. Her gennemgas et antal borgersager med henblik pa at gennemga sagsbehandling og
visitering, og herigennem opna laering.

| 2023 har Visitationen haft audits 3 gange, hvor visitatorernes sagsbehandling er gennemgaet. Audit-
gennemgangen af sagsbehandling har veaeret prioriteret, da 1/3 af medarbejderne i Visitationen er
nyansatte. Fokus pa mgderne er leerings- og kvalitetssikring, og der fokuseres bl.a. pa overholdelse af
serviceniveau, rehabilitering og pa ensretning af dokumentation i omsorgssystemet, Nexus.

Tilsynet har derudover gennemgaet 3 tilfeeldige borgersager. Henvendelserne/ansggningen i disse sager
er fordelt som nedenstdende:

e 0% af sagerne kommer fra borgere
e 100 % af sagerne kommer fra fagpersoner

Tilsynet har valgt at undersgge/sp@rge ind trinene i “God sagsbehandling”, som er en metode der benyttes
i sagsbehandlingen. Metoden "God sagsbehandling” er gengivet i grafen nedenfor.

Figur 3: Kvalitetssikring af sagsbehandling 2023 i Myndighed, Hiemmehjeelp og Boliger



Kvalitetssikring af sagsbehandling, VISITATION
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Pa baggrund af audits og de 9 fgrste punkter i ovennaevnte graf blev det konkluderet, at omsorgssystemet
er medvirkende til at sikre “god sagsbehandling”, ved at der gennemfgres en helhedsvurdering, vurdering
af rehabiliteringspotentiale og at der traeffes en skriftlig afggrelse i sagen.

Som tidligere skrevet, har Myndighed, Hiemmehjalp og Bolig siden 2020 haft fokus pa
vejledningsforpligtigelse. Der er undervisning i omradet og efterfglgende foretaget opdatering af
arbejdsgangene internt og pa tvaers af kommunen. | tre af de tre auditsager fremgar det nu i 2022 +
2023, at borger bliver vejledt jf. Retssikkerhedsloven. Myndighed, Hiemmehjzalp og Bolig har desuden
haft fokus pa ogsa at fa givet vejledningen, nar bevillingen er foretaget administrativt efter henvendelse
fra andre, og visitator ikke har vaeret i direkte kontakt med borgeren fra starten. De nye arbejdsgange
blev indfgrt i 2021, for at sikre, at borger bliver oplyst om oplysningspligten, nar vi behandler borgers
sager.

Audit viser:

e |lenud afdetre auditsager var der ikke medsendt klagevejledning, da borgeren har faet fuldt medhold
i sin ansggning.

e Der er ikke udfyldt brugertilfredshed pa alle gennemgaede sager, da brugertilfredsheds-
undersggelser fortages i enkelte udvalgte sager arligt.

Audit 2023 viser overordnet, at der er lidt usikkerhed omkring, hvor og hvordan oplysninger skal
dokumenteres, men der er opnaet en stgrre ensartethed. Lgbende audits hjelper med at rette op, sa
Nexus bruges mere ensartet og er et godt leeringsrum for nyansatte hvor man kan se hele
sagsbehandlingstrinnene samlet.
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