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Forord

Dette er afrapporteringen af tilsyn med indkebsordning i Ishgj Kommune, som BDO har foretaget.

Rapporten er opbygget saledes, at laeseren pa de farste sider praesenteres for tilsynets samlede vurdering
af leveranderen og anbefalinger. Herefter folger en raekke faktuelle oplysninger om leverandgren og tilsy-
net.

Anden del af rapporten indeholder de data, som tilsynet har indsamlet ved hhv. interviews og gennemgang
af udleverede data. For hvert tema foretager den tilsynsfarende en vurdering ud fra den indsamlede data
og gvrige indtryk. Disse vurderinger ligger til grund for den samlede vurdering, der som naevnt optrader
indledningsvist i rapporten. Borgernes oplevelse af kvaliteten fremgar under hvert tema.

Tilsynets form, indhold, metode og afvikling er afstemt med kommunen.
Sidst i rapporten findes kontaktoplysninger til BDO.

Med venlig hilsen

2 6 (bl

Birgitte Hoberg Sloth Pernille-Hansted
Partner Senior manager
Mobil: 28 10 56 80 Mobil: 51 21 59 60
Mail: bsg@bdo.dk Mail: phd@bdo.dk
Partneransvarlig Projektansvarlig

Tilsynet er altid udtryk for et
gjebliksbillede og skal derfor
vurderes ud fra dette.
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1. VURDERING

1.1 TILSYNETS SAMLEDE VURDERING

Tilsynet har vurderet hvert tema for sig, herunder ses et diagram over vurderingerne:

Vurdering af leverandgr af indkabsordning -
Intervare
Sortiment og kvalitetskrav

Bestilling

Levering

Tema/Indikator

Kvalitetsarbejde

_
N
(8]

3
Score

Sortiment og kvalitetskrav

Tilsynet vurderer, at der er tilbud om alle varekategorier, jf. Ishaj Kommunes krav i Kravspecifikationen.
Varerne praesenteres bade i varekatalog, tilbudsavis og pa internettet, og dette opfylder kravene i Kravspe-
cifikationen. Varerne i de udtagne stikprgver overholder holdbarhedsdatoerne, men det ikke er muligt at
kontrollere brgdprodukter i forhold til et af kravene stillet i Kravspecifikationen. Brgdprodukterne overhol-
der leverandarens interne holdbarhedskrav. Hertil er varerne i hel og ubeskadiget emballage, og frugt og
gront fremstar friskt og uden stad. Det er tilsynets vurdering, at der arbejdes med at sikre et godt prisni-
veau, og at Ishgj Kommune har mulighed for at foretage lokale prissammenligninger. Tilsynet vurderer, at
borgerne er tilfredse med sortimentet, og at flere borgere anvender tilbudsavisen som udgangspunkt for
deres bestillinger. Borgerne er tilfredse med varernes holdbarhed, kvalitet og pris.

Bestilling

Tilsynet vurderer, at borgerne ved opstart i ordningen orienteres, svarende til Kravspecifikationens beskri-
velser, dog modtager alle borgere pt. ikke oplysninger om rykkergebyr og renter ved manglende betaling.

Der er tilbud om bestilling bade via internettet og ved, at leverandgren ringer borgeren op pa et aftalt
tidspunkt. Ligeledes er der faste retningslinjer for, hvornar der skal reageres pa afvigelser i borgerens be-
stillinger. Det er tilsynets vurdering, at leverandaren anvender systemer, der understgtter en sikker levering
for borgerne. Tilsynet vurderer, at borgerne er tilfredse med bestillingsformerne.

Levering

Tilsynet observerer, at alle varer opbevares indpakkede og i transportkasser under leveringen, samt at der
anvendes kglelegemer i kasserne. Chauffgren er prasentabel, udferer sit arbejde pa hygiejnisk forsvarlig
vis og kommunikerer og agerer med forstaelse for malgruppen under leveringerne. Chauffaren baerer ikke
Id-kort.
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Tilsynet vurderer, at chaufferen kan redeggre for de retningslinjer, der er for leveringen. Der leveres pt.
tre hverdage om ugen i formiddagstimerne, men der er mulighed for at fa leveret i hele det tidsrum, som
er beskrevet i Kravspecifikationen. Det er tilsynets vurdering, at leverandgren i sin tilrettelaeggelse af ind-
kebsordningen lever op til Kravspecifikationens krav til levering, herunder chauffgrernes beklaedning og
forhold omkring anmaerkningsfri straffeattest. Tilsynet vurderer, at borgerne er meget tilfredse med deres
leveringstidspunkt og med bade kundeservicemedarbejdernes og chauffgrernes kommunikation og adfaerd.
De fleste borgere kender eller anvender ikke ordningen med returpant.

Kvalitetsarbejde

Tilsynet vurderer, at leverandgren anvender et formaliseret kvalitetsstyringssystem, der logger alle borge-
res henvendelser. Lederen oplyser, at der ikke er modtaget klager fra borgere i Ishgj Kommune de seneste
12 maneder. Det er tilsynets vurdering, at borgerne generelt ikke oplever kvalitetsproblemer, og at der
reageres relevant fra leverandgren ved fejl. Tilsynet vurderer, at der er fokus pa at sikre udvikling i tilbud-
dene til borgerne og pa traening af medarbejderne.

BDO’s vurdering er foretaget pa baggrund af analysen af det datamateriale, som er indsamlet under tilsynet
gennem interviews og dokumentation. Data vurderes i relation til lovgivningen, kommunens kvalitetsstan-
darder og gvrige retningslinjer samt tilsynets faglige viden og erfaring.

1.2 TILSYNETS ANBEFALINGER

Anbefalinger

1. Tilsynet anbefaler, at leverandgren sikrer, at alle borgere ved opstart i indkgbsordningen orien-
teres om rykkergebyrer og renter, der lgber pa ved manglende betaling.

2. Tilsynet anbefaler, at alle chauffgrer baer synligt Id-kort ved levering til borgerne.
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2. OPLYSNINGER OM INDK@BSLEVERANDOR

Navn og Adresse: Intervare, Banemarksvej 58, 2605 Brendby

Leder: Salgschef, Morten Piil

Antal borgere, som er tilmeldt leverandgren: 90 borgere

Dato for fglgeskab med chauffer: Den 21. marts 2022
Dato for interview med borgerne: Den 22. marts 2022
Dato for interview med ledelsen: Den 22. marts 2022

Tilsynsresultatet baserer sig pa fglgende datagrundlag:
e Interview med salgschef og administrativ leder af indkgbsordningen
e Interview med fem borgere
e Folgeskab med chauffer ved levering til 16 borgere, herunder varekontrol for seks borgere
e Gennemgang af dokumentationen

Tilsynet afsluttes med en kort tilbagemelding om tilsynsforlgb og forelgbige udfordringer.

Tilsynsfarende:

Pernille Hansted, Senior manager og gkonoma/DP i ledelse
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3. DATAGRUNDLAG

3.1 OPF@LGNING PA FOREGAENDE TILSYN

(0]o3{-11-1s1 a8l Der er ikke foretaget tilsyn med leverandaren af BDO tidligere.

3.2 SORTIMENTS- OG KVALITETSKRAV

Sortiment

Vareprae-
sentation

DOKUMENTATION

Tilsynet har gennemgaet leverandgrens varesortiment i varekataloget for 2021-2022, sor-
timent pa internettet samt en tilbudsavis. Leverandgren tilbyder alle varekategorier, be-
skrevet i Kravspecifikationen. Der er tilbud om yderligere varekategorier, sasom tobak,
blade, nonfood og isenkram. Alle varegrupper er praesenteret i et bredt sortiment.

INTERVIEW AF LEDEREN

Lederen oplyser, at der i forhold til Ishgj Kommunes krav til varesortimentet arbejdes
med et noget bredere sortiment. Intervare drager fordel af datterselskabet Nemlig.com,
hvis sortiment kunderne hos Intervare kan traekke pa naesten 1:1.

INTERVIEW MED BORGERNE

Borgerne er tilfredse med sortimentet, og oplever, at sortimentet opfylder deres behov.
Borgerne fortaller, at der er en stor bredde inden for de forskellige varekategorier, samt
at de kan vaelge mellem flere kvaliteter inden for den enkelte varetype.

DOKUMENTATION

Varesortimentet er praesenteret i et varekatalog med billeder af alle varer. Kataloget fin-
des bade fysisk og pa internettet. Hertil modtager alle borgere, sammen med deres varer,
en tilbudsavis, gaeldende for den efterfalgende uge. Tilbudsavisen findes ligeledes pa in-
ternettet. Der findes ajourfarte priser pa alle varer pa hjemmesiden - ogsa uden forudga-
ende login. Dette opfylder Kravspecifikationen.

INTERVIEW MED LEDEREN

Lederen oplyser, at der er tilbud om bade hjemmeside, varekatalog og ugeaviser. De fle-
ste borgere i Ishaj Kommune far hjaelp til at bestille varer af hjemmeplejen i Ishgj Kom-
mune. Lederen oplyser, at varekataloget udkommer en gang arligt.

INTERVIEW MED BORGERNE

Borgerne har alle modtaget et varekatalog og ugentlige tilbudsaviser. For en borger kni-
ber det med synet, og en anden borger anvender ikke selv kataloget, men oplyser, at
hjemmeplejen anvender det, nar borgeren far hjalp til at bestille varer.

Borgerne er generelt tilfredse med katalogets udformning, mens en borger finder det me-
get uoverskueligt. Denne borger modtager hjaelp til bestilling, mens en borger forteeller,
at den parerende gerne hjalper, hvis det kniber med at finde en vare. Ingen af borgerne
kaber diaetetiske produkter, fx sukkerfri varer. Flere af borgerne foretager deres ugent-
lige indkeb med udgangspunkt i tilbudsavisen, og alle borgerne er meget glade for avisen.
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Holdbar-

hed

Varekvali-
tet og pris

En borger, der modtager hjaelp til bestilling, er ligeledes meget interesseret i tilbudsavi-
sen, men oplyser at tallene er for sma og svaere at laese for borgeren.

OBSERVATION

Tilsynet har udtaget seks tilfaeldige leveringer pa ruten til stikprgvekontrol. Varerne, der
er udtaget til kontrol, er inden for fglgende kategorier:

e Brad/kage: Rugbrad (flere typer), faerdigpakket hvidt brad (flere typer), smaka-
ger (flere typer), sukkerfri smakager, frisk bagerbrad, frisk kage fra bageren.

e Melkeprodukter: Ost (flere typer), skyr, frugtyoghurt (flere typer), andre mael-
keprodukter, meelk (flere typer).

e Drikkevarer: @\, vin, sodavand (flere typer).

e Frostvarer: Skaldyr (flere typer), grent (flere typer), fiskeprodukter (flere typer),

fjerkrae, snackprodukter.

Frugt og grent: Frisk frugt (flere typer), frisk grant.

Kioskvarer: Snacks.

Kalevarer: Fiskepalaeg (flere typer).

Dieetetiske produkter: Proteindrik.

Kolonialvarer: Survare.

Varerne overholder kravene til holdbarhed, dog har et frossent kyllingeprodukt kun 1/3
tilbage af holdbarheden, og ikke de 2/3, som Kravspecifikationen kraever. Tilsynet vurde-
rer, at dette er af mindre betydning, da der er mere end et halvt ars holdbarhed tilbage
pa varen. For flere varer er det ikke muligt at konstatere, hvorvidt holdbarhedskravet fra
Kravspecifikationen er overholdt. Dette gaelder fx rugbred og hvidt brad, hvor der alene
er maerket med holdbarhedsdato og ikke produktionsdato. Det er derfor ikke muligt at un-
dersage, om der er 2/3 af holdbarheden tilbage ved levering. Leverandgrens eget hold-
barhedskrav er overholdt for alle bradtyper. Tilsynet observerer, at det hvide brgd er
holdbart tre dage ud over leveringsdagen.

INTERVIEW MED LEDER

Lederen oplyser, at der, for at overholde holdbarhedskrav, sikres en meget hgj gennem-
stremning af varer, og at der arbejdes med at sikre den laengst mulige holdbarhed. Alle
varer kontrolleres ved modtagelsen hos leverandgren for, om leverandgrens holdbarheds-
krav er overholdt. Alle datoer registreres og falges elektronisk. Lederen oplyser, at varer,
leveret mandag, kan have en dags kortere holdbarhed end de gvrige dage.

INTERVIEW MED BORGERNE
Alle de interviewede borgere er tilfredse med varernes holdbarhed.

OBSERVATIONER

Tilsynet vurderer, at alle de kontrollerede emballerede varer er i ubrudt og ubeskadiget
emballage, hertil ser alt kontrolleret frugt og grent frisk ud og uden stad.

INTERVIEW AF LEDER

Lederen beskriver, at der arbejdes taet med leverandgrerne pa at sikre en hgj varekvali-
tet. Der foretages kvalitetskontrol ved bade varemodtagelsen og ved varepakning til bor-
gerne. Der er sarligt indsatser i forhold til sarte varegrupper, sasom frugt og grant.

Lederen oplyser, at der arbejdes med priskontroller. Der fremsendes fx prislister til kom-
munerne, som selv udfgrer priskontrol i de lokale supermarkeder. Hertil anvender leve-
randgren Price Shape, som er et elektronisk priskontrolsystem.
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INTERVIEW AF BORGERNE

Borgerne oplyser, at de er tilfredse med varernes kvalitet. En borger fremhaver kvalite-
ten af de friske gregntsager, som borgeren oplever, er af meget god kvalitet. En borger
bryder sig ikke om de faerdiglavede retter. Borgeren kan ikke forklare det naermere. Bor-
geren er tilfreds med kvaliteten af de gvrige varer. En borger savner, at der ikke er priser
pa grentsager i varekataloget, men har forstaelse for, at priser pa nogle varekategorier
svinger hen over saesoner. En borger finder, at varerne er dyre, mens de gvrige borgere er
tilfredse med prisen. En borger oplyser, at borgerens gkonomi er blevet bedre efter op-
start i ordningen.

Tilsynets vurdering for temaet Sortiment- og kvalitetskrav - 5

Tilsynet vurderer, at der er tilbud om alle varekategorier, jf. Ishaj Kommunes krav i Kravspecifikatio-
nen. Varerne prasenteres bade i varekatalog, tilbudsavis og pa internettet, og dette opfylder kravene i
Kravspecifikationen.

Tilsynet vurderer, at varerne i de udtagne stikprgver overholder holdbarhedsdatoerne, men at det ikke
er muligt at kontrollere brgdprodukter i forhold til et af kravene stillet i Kravspecifikationen. Bradpro-
dukterne overholder leverandgrens interne holdbarhedskrav. Hertil er varerne i hel og ubeskadiget em-
ballage, og frugt og grent fremstar frisk og uden stad.

Tilsynet vurderer, at der arbejdes med at sikre et godt prisniveau, og at Ishaj Kommune har mulighed
for at foretage lokale prissammenligninger.

Tilsynet vurderer, at borgerne er tilfredse med sortimentet, og at flere anvender tilbudsavisen som ud-
gangspunkt for deres bestillinger. Borgerne er tilfredse med varernes holdbarhed, kvalitet og pris.

3.3 BESTILLING

Borgers DOKUMENTATION

opstart i Tilsynet har gennemgaet et eksempel pa den information, som borgerne modtager ved
‘"dk?bs' opstart i Indkabsordning i Ishgj Kommune. Materialet oplyser borgeren om dag og tids-
ordning punkt for bestilling og levering. Oplysning om tidsfrister og forhold i relation til eventuel
aflysning af bestilling, som er beskrevet som krav i Kravspecifikationen, er oplyst bagerst i
leverandgrens varekatalog, dog mangler der oplysning om rykkergebyr og renter ved
manglende betaling. Tilsynet oplyses af leverandgren om, at disse oplysninger sendes til
borgere, der betaler med betalingskort, men ikke til gvrige kunder. Leverandgren oply-
ser, at dette vil ske frem over.

INTERVIEW AF LEDER

Lederen oplyser, at der samarbejdes med visitationen i Ishgj Kommune, og at de derfra
far oplysninger om borgerne ved opstart i ordningen. Samarbejdet sker herefter med
hjemmeplejen i Ishgj Kommune. Der kommunikeres via SikkerMail, idet der ikke laengere
anvendes omsorgssystemet efter aftale med Ishgj Kommune.

Lederen oplyser, at forste kontakt til borgerne fortages alt efter, hvilken bestillingsform
der er oplyst af visitationen. Hvis borgerne selv kan bestille deres varer, kontaktes bor-
gerne via telefonen. Ca. 2/3 del af borgerne modtager hjaelp til bestilling fra hjemmeple-
jen. Lederen oplyser, at der ofte kan leveres hverdagen efter borgerens tilmelding, men
senest svarende til beskrivelser i Kravsspecifikationen.

INTERVIEW AF BORGERNE

En borger kan ikke huske opstarten i ordningen. En anden borger husker sin opstart, hvor
borgeren blev kontaktet via telefonen af leverandgren. Herefter fulgte borgeren leveran-
derens anvisning pa, hvordan borgeren skulle notere varerne, inden leverandgren ringede
op pa den faste ugedag for bestilling.
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Bestillings-
metode og
stotte til
borger

Searlige af-
taler med
borgeren

En borger modtog hjaelp fra hjemmeplejen til at komme i gang med at anvende ordnin-
gen. Borgeren kan ikke huske selve opstarten. En borger modtager hjaelp fra hjemmeple-
jen til at bestille varerne, men betalingerne var det en pargrende, der hjalp borgeren
med at fa pa plads. Borgeren husker at have modtaget et informationsbrev fra leverandg-
ren.

INTERVIEW AF LEDER

| Ishaj Kommune anvendes der elektronisk bestilling af hjemmeplejen eller borgeren, og
hertil opringning til borgerne af leverandgren. Der tillaegges ikke bestillingsgebyr ved
elektronisk bestilling. Borgeren skal bestille to hverdage fer leveringen, og der kan bestil-
les fra klokken 7.30

Leveranderens medarbejdere guider borgere, der bestiller via telefonen, og det er muligt
for borgerne at genbestille den sidste ordre. Der leveres en erstatningsvare, hvis en vare
ikke kan leveres som planlagt.

Lederen oplyser, at der er helt faste regler for, hvornar der skal reageres i forhold til
manglende bestillinger. Er der en aftale om opringning til en borger, og denne ikke tager
telefonen, kontaktes hjemmeplejen. Der tages ligeledes kontakt til hjemmeplejen ved al-
vorlige afvigelser i borgerens adfzerd eller bestilling. Leverandgren oplyser, at den ma-
nedlige specifikation til kommunen ligeledes tjener som kontrol for kommunen. Lederen
oplyser, at hvis det er hjemmeplejen, der bestiller varer for borgeren, sa accepteres be-
stillingen, uanset at den afviger fra det almindelige bestillingsmgnster. Chauffgren vil re-
agere, safremt der fx ses et forkert menster af varer i borgerens kaleskab. Fx hvis varerne
fra sidste levering ikke er anvendt. Herefter kontakter Kundeservice hjemmeplejen med
oplysningen.

INTERVIEW AF BORGERNE

Fire ud af fem borgere modtager hjalp fra hjemmeplejen til bestilling af varer. En bor-
ger, der modtager hjelp til at bestille varer, har oplevet, at leverandgren ringer op, nar
der ikke er bestilt varer. Det synes borgeren er en god service. En anden borger afventer
at modtage en pc, som vil ggre det muligt for borgeren selv at bestille sine varer. En bor-
ger bestiller selv varerne over telefonen. Borgeren ringer selv op pa et andet tidspunkt,
hvis borgeren skal noget andet pa bestillingstidspunktet. Borgeren kan ogsa ringe senere
pa ugen, hvis borgeren har glemt at bestille nogle varer. Borgeren er meget tilfreds med
det hele.

INTERVIEW AF LEDER

Lederen oplyser, at borgerne har muligheder for saerlige aftaler, og at dette fglges sa
vidt, det er muligt.

INTERVIEW AF CHAUFF@R

Chauffgren oplyser, at der indgas aftaler med borgerne, men at de fleste aftaler er af ge-
nerel karakter, som fx at der anvendes nggleboks, eller at borgeren er visiteret til, at va-
rerne skal saettes i kale- eller fryseskab. Kun fa borgere har aftaler om, at leveringen fx
skal forega af en bestemt dar eller lignende.

Chauffaren viser tilsynet, hvordan der i den anvendte App anvendes forskellige koder, som
fx betyder, at maden skal sattes pa kal/frost, eller at beskeden om dette ikke ma slettes
pa Appen. Denne kode skyldes, at enkelte borgere med svaer demens mener, at de ikke be-
hever hjeelp fra chauffaren. Sa for at sikre mod, at fx en aflgser fjerner en vigtig oplysning
fra Appen, anvendes denne kode, sa kun medarbejdere med et godt kendskab til borgeren
sletter oplysninger.

INTERVIEW AF BORGERNE
To borgere oplyser, at de far sat deres varer i kaleskabet eller fryseren af chauffgren.

10
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Tilsynets vurdering for temaet Bestilling - 4

taling.

Tilsynet vurderer, at borgerne ved opstart i ordningen orienteres, svarende til Kravspecifikationens be-
skrivelser, dog modtager alle borgere pt. ikke oplysninger om rykkergebyr og renter ved manglende be-

Tilsynet vurderer, at der er tilbud om bestilling bade via internettet og ved, at leverandgren ringer bor-
geren op pa et aftalt tidspunkt. Ligeledes er der faste retningslinjer for, hvornar der skal reageres pa
afvigelser i borgerens bestillinger.

Tilsynet vurderer, at leverandegren anvender systemer, der understatter en sikker levering for borgerne.
Tilsynet vurderer, at borgerne er tilfredse med bestillingsformerne.

3.4 LEVERING

Leverings-
dage

Afmelding

INTERVIEW AF LEDER

Lederen oplyser, at der pt. leveres fast mandag, onsdag og torsdag i Ishgj Kommune, men
at det vil vaere muligt at fa leveret alle hverdage, hvis behovet skulle opsta. Der leveres
pt. i tidsrummet fra 7.30 -11.00 i Ishaj Kommune, men der kan leveres pa andre tider,
hvis en borger har behov herfor. Ruterne er et udtryk for den volumen af bestillinger, der
er i Ishgj Kommune pt. Borgerne kan fa flyttet deres leveringsdag, hvis de far behov for
det. Hvis leveringen er forsinket en halv time, kontaktes borgeren. Dette ligger inden for
kravet i Kravspecifikationen, som er pa en time far og efter det aftalte tidspunkt. Lede-
ren oplyser dog, at det sker meget sjaeldent, at der er forsinkelser. Lederen oplyser, at
de som leverander aldrig aflyser en levering. Som udgangspunkt kan der leveres pa hellig-
dage, men det sker, at leveringer rykkes. | sa fald orienteres borgerne og Ishgj Kommune i
god tid. Der er tilbud om akutlevering inden for 4 timer, hvis en borger fx kommer hjem
fra hospitalet, dette ligger inden for Kravspecifikationens ramme.

INTERVIEW MED CHAUFF@REN

Chaufferen oplyser, at der kgres til de samme boligblokke flere gange om ugen, da nogle
af borgerne fx gar pa dagcenter pa forskellige dage, og derfor har borgerne ogsa behov for
levering af varer pa forskellige dage. Hvis en borger mangler at fa en vare leveret, hvor le-
verandgren har lavet en fejl, og hvis der er behov for varen samme dag, sa kerer chauffg-
ren til naermeste supermarked og kaber varen til borgeren. Hvis det er en vare, som borge-
ren kan vente pa, leveres varen typisk naeste dag. Alternativt krediteres borgeren efter af-
tale. Chauffgren oplyser, at det er sjeeldent, at en borger mangler en vare.

INTERVIEW MED BORGERNE

Borgerne fortaeller om deres forskellige leveringsdage, som de er godt tilfredse med. Dog
gnsker en borger at fa flyttet sin leveringsdag, og borgeren vil kontakte leverandgren om
dette. Ingen af borgerne har oplevet forsinkelse, aflysning eller at leveringen er udeble-
vet.

INTERVIEW AF LEDER
Borgerne kan afmelde deres bestilling indtil klokken 9.00 pa bestillingsdagen.

INTERVIEW MED BORGERNE
Ingen af borgerne har haft behov for at afbestille en levering.
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OBSERVATION

Tilsynet observerer, at chaufferen er i ren og hel arbejdsbeklaedning, patrykt leverandg-
rens logo pa bade jakke og bukser. Chauffaren baerer ikke Id-kort. Chaufferen taler
dansk. Tilsynet observerer, at chaufferen orienterer sig i app’en, fer leveringen til den
enkelte borger. Chauffgren fremstar meget rutineret i forhold til sit kendskab til bade ru-
ten og borgerne.

Tilsynet bemeaerker positivt, at chauffaren baerer mundbind ved indgang til beboernes bo-
liger, og at chauffgren jaevnligt anvender handsprit under hele ruten. Ligeledes bemaer-
ker tilsynet, at chaufferen handterer varerne pa en hygiejnisk forsvarlig made. Fx opbe-
vares alle varerne under hele leveringen i de plastposer, som de er pakket i og i trans-
portkasser. Selv om en pose tages op af en transportkasse, sa laegges den aldrig et urent
sted. Den placeres altid i en anden kasse eller oven pa en kasse med lag.

INTERVIEW AF LEDEREN

Chauffererne er selvstaendige vognmaend, og har evt. nogle ansatte. Det er vognmandenes
ansvar at oplaere deres chauffarer. For vognmaend findes et saet retningslinjer, og der vur-
deres pa de faglige og menneskelige kompetencer, inden der indgas en aftale om karsel.

For kundeservicemedarbejderne er forstaelse for kundegruppen meget vaesentlig. Der er
oplaering af medarbejderne i kundeservice, og medarbejderne er ogsa med en chauffar
ude pa en rute til oplaering. Der er en supervisorgruppe i kundeservice, der foretager trae-
ning og sparring.

Lederen oplyser, at tavshedspligt indgar i kontrakten bade med vognmaend og kundeser-
vicemedarbejderne. Kontrakten gennemgas punkt for punkt inden underskrift.

Lederen oplyser, at det kraeves, at chauffgrerne baerer uniform, samt at de kan tale
dansk. Lederen oplyser, at de er begyndt at kraeve, at chauffgrer skal igennem et hygiej-
nekursus, selv om dette ikke er et lovkrav. Der kraeves ligeledes en anmaerkningsfri straf-
feattest, samt at chauffgrerne selvfglgelig skal have et gyldigt farerbevis. Leverandaren
kraever, at chauffgrerne barer Id-kort. Lederen oplyser, at de ikke kan opfylde kravet fra
Kravspecifikationen om, at der skal vaere en leders underskrift pa Id-kortet, da der er tale
om selvstaendige vognmaend. Der anvendes en app, hvor borgernes sarlige behov noteres.

INTERVIEW AF CHAUFFQREN

Chaufferen oplyser, at han altid anvender uniform med firmalogo, men at han ikke anven-
der Id-kort.

INTERVIEW MED BORGERNE

Borgerne kan generelt ikke huske, om chauffgren baerer uniform og Id-kort. En borger for-
teeller dog, at det er nemt at genkende det sorte tgj og kasserne. En borger er svagt-
seende, og kan derfor ikke se chauffgren.

Borgerne er meget tilfredse med chaufferen og kundeservicemedarbejderne, og borgerne
beskriver, at de har en venlig adfaerd. En borger oplever, at det kan vaere svaert at kom-
me igennem til kundeservice pa telefonen. Borgeren kunne godt tanke sig en ordning
med tilbagekald fra Kundeservice. Et par af borgerne har aldrig talt med kundeservice, da
de modtager hjaelp til bestillingen.

OBSERVATION

Alle fadevarer er emballeret i plastposer, og laegges derefter i transportkasser med lag.
Kasserne er enten af plast eller flamingo. Varerne er i plastposerne under hele leverin-
gen, kun hvis varerne skal saettes i kaleskab eller fryser i borgerens bolig, tages de op af
poserne.

Der anvendes genanvendelige frostelementer, der ligger i poserne. Frostelementerne er
rene, ligesom transportkasserne er rene. Der er stor systematik i lastrummet pa bilen.
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INTERVIEW MED CHAUFF@REN

Chauffaren viser tilsynet, hvordan der er forskellige kalelasninger for henholdsvis kale -og
frostvarer. Chauffgren forteeller, at antallet af kaleelementer styres af Intervare, og at
dette skifter alt efter sason. En gang hver maned udleveres en data-logger, der laegges
ved den sidste levering. Efter dagens sidste levering afleveres data-logger til leverandg-
ren, der hermed kan undersage, om de valgte kelemidler er tilstraskkelige til at holde den
gnskede temperatur.

OBSERVATION

Tilsynet observerer, at der vedlaegges faktura til alle leveringer, svarende til kravet i
Kravsspecifikationen.

Der er i et tilfaelde angivet en erstatningsvare ved hjaelp af en tydelig etiket pa varen.
Ved tilsynets kontrol ses det, at borgeren har faet leveret en vare, der kulinarisk matcher
den bestilte vare, samt at borgeren har modtaget en dyrere vare som erstatning, men til
den pris, den bestilte vare havde, dette svarende til Kravspecifikationen.

Ved indgangen til boligen ringer chauffgren pa, og hvis der anvendes nagleboks, abner
chauffaren deren let og kalder ind til borgeren, at der leveres varer fra Intervare. Hvis
borgeren kommer frem, eller chauffgren far kontakt til borgeren pa vejen til kekkenet,
hilses med et venligt Godmorgen eller Goddag og en satning om, at chauffaren saetter va-
rerne som aftalt. Safremt borgeren taler til chauffaren, svares relevant pa borgerens op-
lysninger eller spargsmal. Enkelte borgere tager selv imod ved at abne daren, nar der rin-
ges pa. Flere af disse borgere ansker ikke varerne leveret i kekkenet, men siger til chauf-
fgren, at varerne blot sattes lige inden for entredgren. En borger fortaeller tilsynet, hvor
glad hun er for leveringerne, og at det altid er en venlig og god service, som borgeren
modtager.

En borger er ikke visiteret til levering til kale- og fryseskab. Denne borger sparger chauffg-
ren, om han vil laegge en tung pose med grantsager pa et andet bord og en pakke med hus-
holdningsartikler et andet sted. Chauffgren svarer venligt ja og ordner det, som borgeren
beder om. Borgeren er ked af sin generelle situation, og vil gerne inddrage chauffaren i sin
problemstilling. Chauffgren svarer venligt, men henviser til hjemmeplejen.

Tilsynet observerer, at varerne sattes i kaleskab og fryser hos de borgere, der er visiteret
til dette. Tilsynet bemaerker positivt, at chauffaren saetter de nye varer ind bag ved til-
svarende aldre varer i kaleskabet. For gvrige borgere sattes varerne pa kekkenbordet i
posen.

INTERVIEW MED CHAUFF@REN

Chauffgren redegar for, at der bade er borgere, der er visiteret til at fa leveret varerne
pa kekkenbordet, og borgere der skal have lagt varerne i kale- eller fryseskab.

Hvis en borger ikke lukker dgren op, forsager chauffgren ferst at ringe til borgeren. Hvis
borgeren heller ikke svarer telefonen, kontakter chaufferen hjemmeplejen i Ishaj Kom-
mune via Kundeservice hos Intervare.

Der laves evt. en aftale om, at hjemmeplejen kommer til stede hos borgeren med det
samme, og i sa fald stiller chauffgren varerne, sa hjemmeplejen kan satte dem pa plads.
Adspurgt fortaeller chauffgren, at varerne i sa fald saettes i posen foran dgren - ikke i
plast- eller flamingokasserne, som varerne opbevares i under transporten. Chauffaren op-
lyser om, at kasserne er meget dyre, og at de ikke altid returneres, hvis de efterlades.
Tilsynet taler med chauffaren om, at tilsynet ikke finder, at lasningen er helt optimal.
Tilsynet anerkender, at der ikke er krav til denne procedure.

Chauffaren oplyser, at hvis hjemmeplejen fx oplyser, at borgeren er indlagt, tages va-
rerne med retur.

Hvis chauffaren observerer markante andringer hos en borger, kontaktes Kundeservice,
der tager kontakt til hjemmeplejen. Finder chauffgren en borger med akut behov for
hjaelp, ringes der 112, og chauffgren bliver ved borgeren, til hjalpen er fremme. Chauf-
faren fortaeller om en sadan akut situation.
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INTERVIEW MED BORGERNE

De fleste af de borgere, som tilsynet interviewer, far deres varer leveret pa kekkenbor-
det. Borgerne er tilfredse med servicen.

(GO I INTERVIEW MED LEDER

Lederen oplyser, at der afregnes kontant med borgerne for returpant. Dette svarer ikke
til beskrivelse i Kravspecifikationen, men ifalge leder er der lavet en ny aftale med Ishgj
Kommune.

INTERVIEW MED CHAUFF@REN

Chauffgren oplyser, at der tages mod returpant, og at der afregnes med kontanter til borge-
ren.

INTERVIEW MED BORGERNE

En borger oplyser at aflevere returpant, men at borgeren ikke gnsker at fa penge for fla-
skerne. Det fungerer fint for borgeren. Borgeren er klar over, at der kan gives kontant af-
regning. De gvrige borgere anvender ikke ordningen, og den ene borger er meget begej-
stret for at hgre om ordningen, da borgeren har brug for at anvende den.

Tilsynets vurdering af temaet Levering - 4

Tilsynet observerer, at alle varer opbevares indpakkede og i transportkasser under leveringen, samt at
der anvendes kolelegemer i kasserne.

Tilsynet observerer, at chauffaren er praesentabel, udfarer sit arbejde pa hygiejnisk forsvarlig vis, og
kommunikerer og agerer med forstaelse for malgruppen under leveringerne.

Tilsynet observerer, at chauffgren ikke baerer Id-kort.
Tilsynet vurderer, at chauffgren kan redegare for de retningslinjer, der er for leveringen.

Tilsynet vurderer, at der pt. leveres tre hverdage om ugen i formiddagstimerne, men at der er mulighed
for at fa leveret i hele det tidsrum, som er beskrevet i Kravspecifikationen.

Tilsynet vurderer, at leverandgren i sin tilrettelaeggelse af indkebsordningen lever op til Kravspecifikati-
onens krav til levering, herunder chauffgrernes beklaedning og forhold omkring anmaerkningsfri straffe-
attest.

Tilsynet vurderer, at borgerne er meget tilfredse med deres leveringstidspunkt og med bade kundeser-
vicemedarbejdernes og chauffarernes kommunikation og adfaerd.

Tilsynet vurderer, at de fleste borgere ikke kender eller anvender til ordningen med returpant.

3.5 KVALITETSARBEJDE

ZSWNEL S INTERVIEW AF LEDER

ler og kla- Lederen oplyser, at der arbejdes med et formaliseret kvalitetssystem, hvor alle henvendel-
ger ser fra borgerne logges i forskellige kategorier. Borgernes henvendelser sendes automatisk
til den relevante afdeling hos leverandgren. Pa ugentlige kvalitetsmgder drgftes indkomne
reklamationer og klager. Der falges labede op pa problemstillingerne. Hvis der er tale om
klager med en vis alvorlighed, inddrages Ishgj Kommune. Kundeservicemedarbejderne un-
dersager historikken for de henvendelser, der kommer, i forhold til, om der er et mgnster i
klagerne. Lederen oplyser, at der ikke er modtaget klager de seneste 12 maneder fra bor-
gere fra Ishgj Kommune.
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INTERVIEW MED BORGERNE

Ingen af borgerne har oplevet at modtage varer, hvor kvaliteten ikke var i orden. Tre bor-
gere har ikke oplevet fejl i leveringerne. En borger er omhyggelig med at kontrollere sin
faktura. Borgeren oplyser, at leverandgren gerne kommer med varer, der ikke er leveret
som bestilt. Borgeren har oplevet at modtage en forkert faktura, hvorefter den rigtige
faktura blev tilsendt. En borger har oplevet at modtage en forkert vare, som blev kredite-
ret. En borger modtager hjzelp til bestilling, og borgeren har en gang oplevet at modtage
et forkert antal varer, men borgeren ved ikke, om fejlen (4 i bestilling eller levering.

[\Eefs[SeI-8 INTERVIEW AF LEDER

§ystematik Lederen oplyser, at der et kvalitetsteam, og at dette arbejder i forhold til bade interne

1 kva!1tets- og eksterne forhold omkring fedevaresikkerhed. Der arbejdes kontinuerligt med at udvikle
arbejdet pa varesortimentet, og der er et stort fokus pa at falge med udviklingen. Der er en stor
opmarksomhed pa, at det ikke er borgerne selv, der udvaelger varen, og derfor skal alle
varer, der sendes ud, veere af hgj kvalitet.

Der er en traenings- og udviklingsafdeling hos leverandgren, som sikrer kontinuerlig trae-
ning af medarbejderne.

Tilsynets vurdering af temaet Kvalitetsarbejde - 5

Tilsynet vurderer, at leverandgren anvender et formaliseret kvalitetsstyringssystem, der logger alle bor-
ger henvendelser. Lederen oplyser, at der ikke er modtaget klager fra borgere i Ishgj Kommune de se-
neste 12 maneder.

Tilsynet vurderer, at borgerne generelt ikke oplever kvalitetsproblemer, og at der reageres relevant fra
leveranderen ved fejl.

Tilsynet vurderer, at der er fokus pa at sikre udvikling i tilbuddene til borgerne og pa traening af medar-
bejderne.
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4. TILSYNETS FORMAL OG METODE

Tilsynet skal:

e Kontrollere om der udfgres forsvarligt fagligt arbejde i forhold til borgerne, og at gaeldende lovreg-
ler, kvalitetsstandarder, serviceniveau og administrative retningslinjer efterleves.
e Skabe grundlag for refleksion over egen praksis hos bade medarbejdere og ledelse.

e Afdaekke styrker og forbedringsmuligheder i tilbuddenes made at handtere opgaverne pa og identi-
ficere potentielle udviklingsmuligheder.

BDO laegger vaegt pa via tilsynene at bidrage til en fremadrettet og lebende udvikling af kvaliteten i ydel-
serne over for borgerne gennem en anerkendende og konstruktiv tilgang til medarbejdere og ledelse, samt
at den indsamlede data kan anvendes til at dele viden med henblik pa lgsning af faelles udfordringer pa
tveers af de kommunale tilbud.

BDO'’s tilsynskoncepter tager udgangspunkt i gaeldende lovgivning og gvrige bestemmelser, retningslinjer
og anbefalinger for tilsyn pa omraderne. Gennemfarelsen af tilsyn i Ishaj Kommune henhgrer til Servicelo-
vens bestemmelser, samt vejledning om retssikkerhed og administration.

4.1 TILSYNETS METODER

| BDO’s tilsynskoncepter kombineres en raekke metoder for at sikre stringent og systematisk dataindsam-
ling.
Til brug for tilsynene i Ishgj Kommune tager BDO udgangspunkt i gennemarbejdede skabeloner.

Formalet er at skabe et fundament for gennemsigtighed og sammenlignelighed i forhold til de forskellige
undersggte temaer. Metodisk tager BDO afsaet i en anerkendende tilgang med fokus pa kontrol og kvalitet
samt laering og udvikling. Der veksles i tilgangen mellem forskellige metoder henholdsvis kvalitative inter-
views, observation og gennemgang af dokumentation.

4.2 KONTROLPERSPEKTIVET

Kontrollen skal sikre, at regler og normer overholdes, og at borgerne modtager de ydelser, de har krav pa
ud fra de faglige og etiske standarder, der kan saettes for en ydelse. Samtidig kan kontrollen vaere medvir-
kende til at skaerpe medarbejdernes fokus pa at leve op til de centrale krav til deres arbejde til og for
borgerne.

4.3 LARINGS- OG UDVIKLINGSPERSPEKTIVET

Laeringsaspektet udfoldes pa flere mader, dels gennem interview med ledelsen om de administrative og
ledelsesmaessige forhold samt via interviews og dialog med borgerne og evt. pargrende for at belyse den
borgeroplevede kvalitet.

Folgeskab med medarbejdere under tilsynet er ligeledes et vigtigt fokus for BDO og en vaesentlig kilde til at
forsta - og udfordre - praksis. Dette giver indblik i medarbejdernes rutiner samt udviklingsomrader og abner
op for frugtbare faglige draftelser. Pa denne made bibeholdes det laerende perspektiv - ogsa, hvor der er
udfordringer.
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4.4 TILSYNETS TILGANG

Tilsynet tager udgangspunkt i teori om social kapital og den anerkendende og vaerdsaettende tilgang med
fokus pa at lade sig inspirere af dét, der virker pa den enkelte tilbud. Dette indebaerer, at man i faellesskab
sgger at identificere leverandgrens ressourcer, styrker og gode erfaringer. Tilgangen er saerlig velegnet til
det fremadrettede arbejde med henblik pa at fa overensstemmelse mellem borgernes gnsker og forventnin-
ger og medarbejdernes og ledelsens muligheder og rammer.

Den anerkendende tilgang kan ses som det ene ben i tilsynskoncepterne, mens det andet ben er struktureret
og stringent metodeanvendelse.
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5. VURDERINGSSKALA

| forbindelse med afrapporteringen arbejder BDO ud fra nedenstaende scoringsmodel, Skemaet viser defi-
nition og graduering af forholdene, som danner baggrund for tilsynets scorer.

Nedenfor ses BDO’s vurderingsskala, som understgatter rapportering pa mal/indikatorniveau:
VURDERING VURDERINGSGRUNDLAG

SCORE: 5

SCORE: 4 Indikatorerne er i hgj grad opfyldt
o 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

SCORE: 2 Indikatorerne er i lav grad opfyldt
e Der er flere og/eller vaesentlige mangler i opfyldelsen, med betydning for
borgernes sikkerhed eller autonomi, som vil kraeve en betydelig og malret-
tet indsats for at kunne afhjaelpes
o Indikatorerne er opfyldt i forhold til fa af borgerne
Fa af elementer i indikatorerne er opfyldt
Tilsynet har en eller flere anbefalinger

Det samlede tilsynsresultat kan felges op af kontakt til forvaltningen.

SCORE: 1
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5.1 TILSYNETS TILRETTELAGGELSE

Tilsynsforlgbet aftales med leverandgren, og afvikles som telefoninterview og falgeskab med en medarbej-

der, og understgttes af fremsendelse af dokumentation.

Til brug for forberedelsen af tilsynet har BDO indhentet materiale fra kommunen, herunder eventuelle kva-

litetsstandarder, vejledninger og politikker, oplysninger fra kommunens hjemmeside.

Tilsynet gennemfgres af 1 tilsynsferende. Den tilsynsfgrende har uddannelse og erfaring inden for fadeva-

reproduktion, drift, ledelse og forvaltning.
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OM BDO

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

BDO gennemfarer i dag tilsyn pa savel aldreomradet som pa det soci-
ale omrade i en lang raekke kommuner over hele landet. Pa &ldreom-
radet omfatter tilsynene plejecentre, hjemmepleje samt traenings- og
rehabiliteringscentre. Pa det sociale omrade omfatter tilsynene bade
handicap- og psykiatriomradet, herunder aktivitets- og samvaerstilbud,
beskaeftigelsestilbud og alkoholbehandling.

BDO’s radgivningsafdeling lgser ud over tilsynsopgaver en lang rackke
forskelligartede radgivningsopgaver inden for alle sektorer i den kom-
munale virksomhed. BDO’s radgivningsafdeling beskaeftiger i dag godt
90 konsulenter med kompetencer, der daekker bredt bade i forhold til
de kommunale sektoromrader og tvaergaende kompetencer, som fx
gkonomi, ledelse, evaluering m.m.
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