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Forord

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

Rapporten er opbygget saledes, at laeseren pa de farste sider praesenteres for en rackke faktuelle oplys-
ninger om tilsynsbesgget (herunder deltagere og tidspunkt) samt om kekkenet.

Anden del af rapporten indeholder de data, som tilsynet har indsamlet ved hhv. interviews og observatio-
ner og gennemgang af dokumentation. For hvert tema foretager de tilsynsfgrende en vurdering ud fra de
indsamlede data og gvrige indtryk. Vurderingsskala findes sidst i rapporten.

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

Med venlig hilsen

Birgitte Hoberg Sloth
Partner
Mobil: 28 10 56 80

Mail: bsq@bdo.dk
Partneransvarlig

il gl

Mette Aaltonen
Director
Mobil: 2429 5075

Tilsynet er altid udtryk

Mail: mao@bdo.dk for et gjebliksbillede og
Projektansvarlig skal derfor vurderes ud
fra dette.
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1. Generelle oplysninger

Oplysninger om keokkenet og tilsynet

Navn og Adresse: Det Danske Madhus (DDM), Roholmsvej 11d, 2620 Albertslund

Leder: Madhuschef Kim Knudsen

Antal borgere, som er tilmeldt leveranderen: 42 i madservice med udbringning i uge 44 2023
Leveringsform: Borgerne kan vaelge levering enten 1 eller 2 gange ugentligt, leveringen er kglemad
Dato for tilsynsbesgg: Den 31. oktober 2023

Tilsynsresultatet baserer sig pa fglgende datagrundlag:

e Interview med madhuschef

e Interview med koordinatoransvarlig leder for chauffererne

e Gennemgang af dokumentation med madhuschef

e Observationer

e Gruppeinterview med to medarbejdere

e Interviews af tre borgere, der modtager madservice med udbringning
Tilsynet havde dialog med medarbejdere under rundgang i kekkenet.

Tilsynet afsluttes med en kort tilbagemelding om tilsynsforlgb og forelgbige udfordringer

Tilsynsferende:
Mette Aaltonen, Director og gkonoma / HD

Pia Lindblad Elsner, Senior manager, DP i ledelse
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2. Vurdering

2.1 Tilsynets overordnede vurdering

BDO har pa vegne af Ishgj Kommune foretaget et uanmeldt tilsyn hos Det Danske Madhus.

BDO er kommet frem til falgende vurdering pa baggrund af analysen af det datamateriale, som er indsam-
let under tilsynet gennem interviews, dokumentation og observationer. Data vurderes i relation til lovgiv-
ningen, faglige anbefalinger pa omradet, kommunens kvalitetsstandarder og evrige retningslinjer samt til-
synets faglige viden og erfaring pa omradet. Tilsynet omfatter desuden interview med ledelse, fokusgrup-
peinterview med medarbejdere samt rundgang og observation i kekkenet.

Det er tilsynets overordnede vurdering, at Det Danske Madhus overordnet er et sardeles velfungerende
kekken, som har engagerede medarbejdere og ledelse samt gode fysiske rammer og arbejdsforhold for med-
arbejderne. Vurderingen er, at kgkkenet overordnet lever op til Ishgj Kommunes kvalitetsstandarder og
vedtagne serviceniveau.

Tilsynet vurderer, at forplejningen er tilrettelagt saledes, at naeringsindholdet lever op til de nationale
anbefalinger. Tilsynet vurderer, at det er muligt at fa leveret alle gaengse kostformer, som er beskrevet i
de nationale anbefalinger, derudover er det muligt for borgerne at fa leveret individuelt tilpassede kostfor-
mer. Medarbejderne har en god faglig forstaelse for kostformer, tilberedningsmetoder, hygiejne m.m.

Det vurderes, at borgerne har mulighed for at tilkabe forplejning ud fra et bredt sortiment, hvilket ogsa er
borgernes vurdering. Borgerne er generelt tilfredse med leveringerne fra Det Danske Madhus og oplever, at
de far opfyldt deres behov.

Tilsynet vurderer, at Det Danske Madhus har et bredt og varieret menukort. Borgerne er meget tilfredse
med de tilbudte retter og menuer, og de er tilfredse med variationen pa menuplanerne.

Tilsynet vurderer, at Det Danske Madhus’ kvalitetssikring af produktionen i alle vaerdikaedeled, i hgj grad er
med til at sikre tilbuddene en haj og ensartet kvalitet. Tilsynet vurderer, at borgerne er tilfredse med
madens kvalitet i forhold til smag, udseende og duft. Men til trods for klare arbejdsgange omkring udporti-
onering og kontrol af mangder, konstaterer tilsynet ved kontrolvejning, at ikke alle portioner efterlever
Ishgj Kommunes minimumskrav til portionsstarrelser. Tilsynet vurderer, at borgerne er tilfredse med porti-
onsstarrelsen pa hovedretterne. Borgerne er ligeledes tilfredse med leveringssikkerheden fra Det Danske
Madhus, dog har en borger oplevet fejl i leveringerne af mad, idet borgeren har faet leveret andre menuer
end de bestilte. Borgerne er ogsa saerdeles tilfredse med chauffgrerne.

Tilsynet vurderer, at kokkenet har stort fokus pa kontakten til kommunen/visitationen for pa den made at
yde borgerne sa optimal en forplejning, vejledning samt tryghed som muligt.

Det vurderes, at ledelsen til stadighed har fokus pa tilbuddene, saledes at de lebende tilpasses borgernes
gnsker og praferencer.

2.2 Score

For hvert overordnet tema, der undersgges i tilsynet, opnar centret en score fra 1 til 5, hvor 5 er den
bedste. En grafisk figur indikerer, i hvor hgj grad tilbuddet opfylder indikatorerne for hvert tema. Jo
flere hgje scorer, tilbuddet opnar, jo starre bliver figuren, og dermed kvaliteten.
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Vurdering af Det Danske Madhus

Kostformer, ernaering og naeringsstofsammensatning
Dagskosttilbud, energitrin, og naeringsstofberegning
Ravarekvalitet, menuer, variationer og madspild
Portionsstarrelser

Metoder og systematik i kvalitetsarbejdet
Kekkenets arbejde med borgeroplevet kvalitet
Frekvens, levering og forgaeves gang
Kompetencer og stabilitet

Tvaerfagligt samarbejde og beredskab

Tema/Indikator

—_

N
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3
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2.3 Tilsynets bemaerkninger og anbefalinger

Tilsynet giver anledning til felgende bemaerkninger og anbefalinger i forhold til den fremadrettede udvik-

ling i kakkenet:

Bemeaerkninger Anbefalinger
Portionsstarrelser Portionstarrelser

Tilsynet bemaerker, at ved kontrolvejningen le-
vede portionsstarrelsen pa én af de 3 tilfaeldigt
udvalgte portioner ikke op til de aftalte mini-
mumskrayv for portionsstarrelsen for de enkelte
komponenter i maltidet.

Kokkenets arbejde med borgeroplevet kvalitet

Tilsynet anbefaler, at der arbejdes med at sikre
at udportionering af de enkelte komponenter le-
ver op til aftalen med Ishgj Kommune.

Kokkenets arbejde med borgeroplevet kvalitet

Tilsynet bemaerker, at en borger har oplevet at
fa leveret andre menuer end de bestilte.

Frekvens, levering og forgaeves gang

Tilsynet bemaerker, at der ikke skal fremvises
en ren straffeattest ved ansaettelse, som ellers
er en del af aftalegrundlaget med Ishaj Kom-
mune.

2.4  Aktuelle vilkar

Tilsynet anbefaler, at der arbejdes med at kvali-
tetssikre leverancerne til borgerne.

Frekvens, levering og forgaeves gang

Tilsynet anbefaler, at der fremover udarbejdes en
arbejdsgang for dokumentation for fremvisning af
en ren straffeattest.

Leder oplyser at vaere nyansat som madhuschef pr. 1. oktober 2023. Leder fremlagde mundtligt sin strategi
for det fremtidige arbejde i forhold til at satte fokus pa medarbejdernes kompetencer og trivsel, med
henblik pa at sikre kvaliteten og en stabil drift.

Leder oplyser endvidere, at der arbejdes pa at centralisere produktionen af specielle kostformer, biretter
m.m. herunder dysfagikosten. Man vil saledes lave afdelinger, der er specialiserede og som har bade de
rette medarbejderkompetencer og det rette vaerktgj/udstyr til radighed. Udviklingsarbejdet sker i samar-
bejde med de gvrige madhuschefer i Det Danske Madhus samt firmaets tyske ejere, og det oplyses, at det
er meget vigtigt, at udviklingen af produkter bliver med dansk madkultur og smage.
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2.5 Opfelgning pa sidste tilsyn

Ved sidste tilsyn anbefalede tilsynet, at der udvikles et kompetenceudviklingsprogram for medarbejderne.
Leder redegar for at have igangsat arbejdet med udvikling af medarbejderne. Malet er at udvide og styrke
kompetenceniveauet for den enkelte medarbejder, saledes at medarbejderne kan mestre flere arbejdssta-
tioner for bl.a. at sikre en stabil drift, udvikling, fagligt hgjt niveau samt kvalitet i de producerede madpro-
dukter.

2.6 Vurdering i forhold til temaer

2.6.1 Kostformer, ernaring og naringsstofsammensatning

Score: 5 Vurdering:
Tilsynet vurderer, at kgkkenet i meget hgj grad lever op til indikatorerne.

Standarder og kostformer
Interview med leder

Lederen oplyser, at maltiderne produceres efter anbefalingerne for Den Danske Insti-
tutionskost, og grundkostformen er tilrettelagt som normalkost med 9MJ.

Derudover oplyses det, at Ishgj Kommunes borgere kan fa leveret alle anerkendte
kostformer ligesom det i saerlige tilfaelde er muligt at fa en individuel tilpasset kost-
form, hvor bestillingen dog skal ske via kommunens visitation.

Interview med medarbejdere

Medarbejderne oplyser, at de har et godt kendskab til de nationale anbefalinger, og
de anvender de anerkendte termer for diverse kostformer ligesom de har et dybt
kendskab til fremstillingsmetoder, konsistenser m.m.

Interview med borgere:
Borgerne er generelt meget tilfredse med madservice fra Det Danske Madhus.

En borger far kost til smatspisende grundet vaegttab, de avrige to borgere oplyser, at
de ikke har saerlige behov i forhold til maden og modtager normalkost.

To ud af de tre borgere oplyser, at de har kendskab til, at de kan fa andre kostformer
ved behov, og at muligheden for tilkab fremgar af bestillingssedlerne. Den sidste bor-
ger har ikke noget kendskab til muligheden for anden kostform eller for tilkgb, men
borgeren har hellere ikke laest det udleverede materiale fra leverandgren, og borge-
ren benytter heller ikke bestillingssedlen.

Borgerne bestiller alle kun hovedretter, og benytter saledes ikke tilbud om biretter el-
ler de gvrige tilkebsmuligheder. En borger bestiller hovedretter til alle ugens syv
dage, en borger bestiller til fem dage og en borger bestiller til tre dage. Alle far leve-
ret mad to gange ugentligt.

Erncering og neeringsstofsammensaetning
Interview med leder

Leder oplyser, at alle menuer er naringsberegnede og at naeringsindholdet lever op til
de nationale anbefalinger.

Interview med medarbejdere
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Medarbejderne oplyser, at driften er stramt tilrettelagt i forhold til opskrifter og me-
todikker. Medarbejderne har ikke kendskab til retternes naringsindhold, idet dette
sikres centralt, nar opskrifterne dannes.

Interview med borgere:
Alle borgerne oplever, at maden opfylder deres behov.

2.6.2 Dagskosttilbud, energitrin og naringsberegning

Score: 5 Vurdering:
Tilsynet vurderer, at kgkkenet i meget hgj grad lever op til indikatorerne.

Dagskosttilbud, energitrin og naringsberegning
Observationer
Leder fremviser dokumentation af naeringsindholdet i menuerne, beregningerne frem-

gar pa udtraek fra det anvendte IT kekkensystem. Tilsynet konkluderer, at menuerne
lever op til de nationale anbefalinger.

Interview med leder

Leder oplyser, at alle opskrifter naringsberegnes og at der tjekkes om naeringsstof-
sammensatningen lever op til retningslinjerne i de nationale anbefalinger. Denne ar-
bejdsgang sker inden, at opskriften anvendes i produktionen, og derved sikres, at alle
opskrifter indfrier kravene.

Interview med medarbejdere

Medarbejderne oplyser, at de ikke arbejder med ernaringsberegninger i menuerne,
men at denne opgave er samlet centralt hos specialister. Medarbejderne far leveret
opskrifter pa alle produktioner. Tilsynet far oplyst, at opskrifterne efterleves slavisk,
dog har medarbejderne ansvar for den sidste tilsmagning, som kun ma ske med smags-
givende produkter, der fremgar af ingredienslisten. Denne afgransning sker udeluk-
kende for at sikre, at deklarationerne er korrekte.

Interview med borgere:

To ud af de tre borgere oplyser, at de har kendskab til, at de kan kgbe andet end ho-
vedretter, og de refererer begge til, at mulighederne for tilkgb fremgar af bestillings-
sedlerne. Den sidste borger har ikke noget kendskab til muligheden for tilkeb, og bor-
ger benytter ikke bestillingssedlen, hvor tilkebsmulighederne fremgar.

2.6.3 Ravarekvalitet, menuer, variation og madspild

Score: 5 Vurdering:
Tilsynet vurderer, at kgkkenet i meget hgj grad lever op til indikatorerne.

Ravarekvalitet
Observationer
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Tilsynets observationer af kelerum og lager viser, at menuerne bliver fremstillet af
gode ravarer indkgbt i en lav forarbejdningsgrad.

Interview med leder

Leder oplyser, at der som udgangspunkt anvendes friske ravarer. Menuerne produceres
som udgangspunkt fra bunden, hvilket matcher firmaets visioner.

Ravarerne vurderes ngje ved modtagelsen, og hvis varen ikke lever op til det forven-
tede, kontaktes leverandgren. Leder oplyser endvidere, at de har indgaet indkgbsaf-
tale med flere fgdevareleverandgrer for at minimere risikoen for manglende fedevare-
leverancer.

Interview med medarbejdere

Medarbejderne oplyser, at de har en klar holdning til kvalitet og tilkendegiver, at de
ikke gar pa kompromis. Det oplyses, at der er meget klare forretningsgange i tilfaelde
af, at en ravare skal returneres, hvilket dog sjaeldent sker.

De leverede fgdevarer gennemgar to kvalitetskontroller, inden de indgar i produktio-
nen, dels i varemodtagelsen og dels umiddelbart inden, de indgar i produktionen.

Interview med borgere:

Borgerne er meget tilfredse med madkvaliteten. Dog er der en borger, der synes, at
visse kadtyper bliver kedelige, nar de opvarmes i mikroovnen, og at svaren pa stegt
flaesk ikke er sprad, hvorfor borgeren aldrig bestiller denne ret. En borger udtaler, at
maden smager godt, sa det derfor ifglge borger, ma vaere lavet af gode ravarer.

Menuer, opskrifter og variation
Observationer
Tilsynet har gennemgaet menuplaner og konkluderer, at der er en bred variation i ret-

ter og ravarevalg, samt at retterne er afstemt med arstiden og at der tages hgjde for
hajtider og traditioner.

Interview med leder

Leder oplyser, at borgerne har mulighed for selv at vaelge i menuerne, som fremgar i
kataloget, der udleveres til borgerne, men at der ogsa er mulighed for at fa leveret
forplejning ud fra en fast bestilling. Borgerne fastsaetter selv antallet af portioner,
der gnskes leveret.

Interview med medarbejdere

Medarbejderne oplyser, at de anvender opskrifter, men at de ikke har direkte indfly-
delse pa menuerne, men at det dog forventes, at de er kritiske, nar menuerne skal
kvalitetssikres i forhold til bl.a. smag, konsistens og udseende. Hvis maden ikke lever
op til forventningen, bliver opskriften tilpasset og der sker et tilbagelgb til kontoret,
som tilretter opskriften.

Interview med borgere:

Alle borgere udtrykker stor tilfredshed med de tilbudte retter og menuer og med vari-
ationen af retter. To af borgerne oplyser, at nar der er retter pa menuplanen, som
borger ikke kan lide, giver udvalget mulighed for at vaelge en anden ret. Den tredje
borger vaelger ikke selv de retter, borgeren modtager og borgeren kigger hverken pa
menuplan eller bestillingsseddel. Denne borger er meget tilfreds med variationen pa
de retter, der leveres, nar der ikke foretages et aktivt valg.
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Alle borgere oplever, at arstiderne afspejler sig i de retter, der er pa menuplanerne.

Alle borgerne giver udtryk for, at de er meget tilfredse med udseende pa maden ved
leveringen, og at det ser indbydende ud i emballagen. Alle opvarmer og anretter selv
maden pa en tallerken, og er generelt tilfredse med bade smag og duft og konsisten-
sen pa de enkelte komponenter i retterne. Dog er der en borger, der synes, at sovsen
nogle gange er for tynd, nar den er blevet opvarmet. En anden borger fremhaver sov-
sen, at den har god konsistens og altid smager godt.

Observationer

Tilsynet far hos to af borgerne fremvist de leverede retter, og kan observere madens
udseende ved levering, herunder at de enkelte komponenter er adskilt i hvert sit rum i
leveringsemballagen.

Madspild
Interview med leder
Madspild opstar i det vaerdikaedeled, der er med til at sikre ekstra leverance samt

sikre kort responstid, hvis en borger far et akut behov. Samlet for hele produktionen
bliver der ca. produceret 40 ekstraportioner.

Overskudsproduktion afhentes af fadevarebanken, men pt. er der dialog med kommu-
nerne, om hvorvidt der kan findes en model for, at overskudsproduktionen kommer
den enkelte kommunes borgere til gode.

Interview med medarbejdere

Medarbejderne oplyser, at de oplever, at der er meget madspild, men at de er gode
til at genbruge sa meget af de producerede retter som muligt til fx kantinemad, to
good to go for medarbejderne samt at den resterende overskudsproduktion bliver af-
hentet af fgdevarebanken.

Medarbejderne oplyser, at de til stadighed arbejder pa at sikre, at den producerede
mangde mad, svarer til planlaegningen for derved at minimere madspildet mest mu-
ligt.

2.6.4 Portionsstarrelser

Score: 3

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

Portionsstarrelser
Observationer

Tilsynet observerede kontrolvejledning af 3 varme retter. Vejningen viste, at ved to af
retterne var minimumskravene opfyldt, mens den tredje portion indeholdt mindre end
mindstekravene for henholdsvis sauce og kad.

Vejningen bliver foretaget af lederen. Leder erkender, at der er for store udsving og
leder vil arbejde pa, at det ikke sker fremadrettet.

Interview med leder

Leder oplyser, at det er muligt at bestille forskellige portionsstarrelser pa sedlen, og
at borgerne skal visiteres til kostformer, der afviger fra normalkosten.




UANMELDT TILSYN | NOVEMBER 2023 DET DANSKE MADHUS ISH@J KOMMUNE

Leder redeger for, hvordan de sikrer, at portionssterrelserne efterlever minimumskrav
fra kommunen og at dette sker ved flere handlinger. Det starter allerede i planlaegnin-
gen af menuen, og sidste sikring er lige inden portionen forsegles. Leder oplyser, at
der er vaegte pa alle arbejdsstationer i udportioneringen, og at der er en sovsedose-
ringsmaskine, der kan indstilles pa maengde. Kartofler kontrolvejes manuelt og der an-
vendes portionsskeer med rette starrelse til at udportionere kartoffelmos. Kad i skiver
slices pa mal pa maskine, sa man sikrer samme vaegt pa alle kadskiver, mens vagten
pa kad i stk. (fx frikadeller) sikres i produktionslinjerne.

Leder oplyser, at det er vigtigt at have en dialog med kommunen, hvis en borger kon-
takter dem om, at de ikke kan spise den leverede portion, kostform m.m. Desuden
skal chauffgrerne observere borgerens kaleskab, fx hvis der star portioner fra sidste
leverance, sa skal chauffgren registrere sin observation, hvorefter Call centret kontak-
ter borgeren / evt. pargrende og ved behov bliver Ishgj kommune kontaktet.

Interview med medarbejdere

Medarbejderne redeger for, at der er tilgaengelige portionsmaengder og vejledninger
ved relevante arbejdsstationer, og at det derudover fremgar af opskrifterne hvilken
portionsstarrelse, der kalkuleres med. Dette gaelder bade for normalkost- og diatop-
skrifterne.

Interview med borgere

Alle borgerne giver udtryk for, at mangden af mad (portionsstarrelsen) er passende,
og alle tilkendegiver, at de spiser op. Saledes er der ingen af de tre borgere, der deler
portionen op.

Alle borgerne giver udtryk for, at maengden af mad er ens fra gang til gang, og ingen
har oplevet, at der mangler mad / komponenter ved den leverede mad.

2.6.5 Metoder og systematik i kvalitetsarbejdet

Score: 5

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

Tilkeb og vejledning
Observationer

Tilsynet har faet udleveret det menukort, der udleveres til borgerne ved opstart. Ma-
terialet indeholder blandt andet oplysninger om muligheden for tilkab.

Tilsynet vurderer, at menukortene er professionelle og brugervenlige, herunder er der
klare budskaber, god skriftstarrelse mm.

Tilsynet far udleveret materiale, der omhandler vejledninger i udfyldelse af menuske-
maer, til- og frameldinger, leveringsformer, kontaktoplysninger, kosttypevejledning,
tilberedningsvejledning mm.

Tilsynet erfarer, at borgerne har mulighed for at blive vejledt i kostformer, ernaering
mm. Vejledningen sker telefonisk af kostfagligt uddannet personale.

Interview med leder

Leder oplyser, at der er tilknyttet to ernaeringsassistenter til at vejlede borgerne, nar
der opstar behov for det. Der vejledes ikke i kostform valg samt visitationsopgaver,
idet kommunen tager sig af denne opgave. Det Danske Madhus har samlet Call centret
for hele landet i Albertslund, hvilket betyder, at medarbejderne er meget traeenede i
at kommunikere og svare borgerne.

10
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Ved behov for dieetvejledning laftes denne opgave i kommunen. Leder oplever et godt
samarbejde med Ishgjs Kommune.

Leder oplyser, at Ishgjs Kommunes borgere ma bestille hovedret og biret samt diverse
tilkeb. Der er ingen begransninger i forhold til, hvor mange retter borgerne kan be-
stille, dog er det er kun muligt at bestille et styk af hver hovedret pa menuplanen.

Interview med medarbejdere

Medarbejderne oplyser, at de ikke har borgerkontakt, da de ikke er ansat i Call cen-
tret.

Interview med borgere

Ingen af borgerne kan huske at have faet vejledning om kostformer og diater fra kom-
munen eller fra leverandgren. En borger far kost til smatspisende pga. vaegttab i for-
bindelse med et sygdomsforlgb, men kan ikke huske, om borger har faet vejledning i
forhold til valg af kostform.

Alle tre borgere oplyser, at de er trygge ved Det Danske Madhus i forhold til at kunne
fa vejledning ved behov. To af borgerne oplyser endvidere, at de har kendskab til mu-
lighederne for tilkeb, da dette fremgar af menuplanerne / bestillingssedlerne.

Udviklingsarbejde
Interview med leder

Leder oplyser, at der i organisationen er et team, der til stadighed arbejder med kva-
litet og kvalitetsudvikling af bade det eksisterende koncept men ogsa i forhold til nye
tiltag. Der er ansat en diaetist, der er med til at sikre ernaeringsarbejdet ved produkt-
udvikling.

Produktionen benytter altid opskrifter, men ogsa her fortages der kvalitetssikring af
det faerdige produkt. Der er en forventning til personalet om, at de er kritiske overfor
bade ravarer, der anvendes, og de faerdigproducerede produkter. Der er altid mini-
mum 3 medarbejdere, som smager pa produktet og hver fredag sker der en kvalitets-
gennemgang af de producerede menuer. Her smager ledelsen naste uges menuer og
der sker en vurdering af bl.a. det visuelle udtryk, konsistens, smag osv.

Chauffgrer traenes ogsa til visuelt at vurdere den leverede mad, og at tage billeder,
hvis de konstaterer afvigelser, hvorefter der gives en tilbagemelding til kekkenet.

Leder har ikke viden om, hvorvidt der foretages en kvalitetssikring af menuerne pa
holdbarhedsdatoen, det vil sige en vurdering af selve retten pa det tidsinterval, hvor
Ishaj Kommunes borgere vil tilberede og spise retten. Der er pa tilsynet en dialog med
lederen om vardien af en sadan handling.

Interview med medarbejdere

Medarbejderne redegar for, at der er forretningsgange i forhold overholdelse af op-
skrifter og metodikker, og at dette er deres sikring pa god kvalitet. Desuden forholder
medarbejderne sig kritisk til de producerede produkter og hvis rettens kvalitet be-
degmmes mindre tilfredsstillende, vil fejlen blive rettet, eller der vil ske en yderligere
udvikling af retten, inden den sattes i produktion igen.
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2.6.6 Kokkenets arbejde med borgeroplevet kvalitet

Score: 4

Vurdering:
Tilsynet vurderer, at kekkenet i haj grad lever op til indikatorerne

Informationsmateriale
Observationer

Tilsynet far udleveret diverse materiale som viser, at tilbuddene lever op til Ishgj
Kommunes krav til informationsmateriale.

Interview med leder

Lederen oplyser, at nye borgere, der skal have leveret forplejning, modtager en vel-
komstpakke indeholdende kontaktoplysninger, vejledninger (bestilling/framelding, op-
varmningsvejledning m.m.), menuplaner m.m. Menuplanerne indeholder valgmulighe-
der for en 14 dages periode. Derudover oplyses borgerne om saerlige begivenheder/til-
bud m.m.

Interview med medarbejdere

Medarbejderne oplyser, at de ikke har borgerkontakt, da de ikke er ansat i Call cen-
tret.

Interview med borgere

En borger har ved opstart modtaget informationsmateriale i forhold til opbevaring og
opvarmning, og borgeren er tilfreds med materialet. De gvrige to borgere kan ikke hu-
ske, om de har modtaget noget materiale, men de eftersparger det heller ikke, og de
synes, at de har den forngdne information og vejledning i forhold til opbevaring og op-
varmning af maden. De refererer til, at det fremgar af labels pa retten.

To borgere giver udtryk for, at de er tilfredse med menuplanerne i forhold til ud-
seende / udformning - at de er nemme og overskuelige, og at de er brugervenlige. En
borger fortaeller, at saerlige retter til fx hgjtider fremgar af menuplanen. Den tredje
borger kigger aldrig pa menuplanerne, da borger ikke selv vaelger sine retter. De to
andre borgere vaelger mad ved at krydse af pa bestillingssedlen, og de tager dermed
aktivt stilling til, hvilke retter de gnsker.

Det er begranset, hvor meget kontakt den enkelte borger har med leverandgren. De
oplever ikke at have et behov for kontakt, men ved alle at kontaktoplysninger fremgar
af menuplan og bestillingsseddel. Da en borger far leveret maden pa aftalte steder,
har borgeren heller ingen kontakt til chauffgren. De to andre borgere ser kort chauffg-
ren ved levering af maden, da maden sattes pa kakkenbordet af chauffaren.

Alt i alt er borgerne generelt tilfredse med bade vejledning (opbevaring og opvarm-
ningsvejledning) og betjening fra leverandgren ud fra det behov, de hver isaer har. De
er tilfredse med bade den kontakt, de har til chauffaren ved madleveringen, og den
telefoniske kontakt, som en af borgerne har haft til leveranderen (kundeservice). Den
borger, der har vaeret i telefonisk kontakt med leverandgren, giver udtryk for, at de
har faet en god betjening.

Klager og reklamationer

Observationer

Tilsynet far udleveret en udskrift for de seneste klager/tilbagemeldinger. Der konklu-
deres, at der arbejdes systematisk med klager, samt at der sker en handling ved en

klage. Tilsynet far desuden udleveret det spargeskema, som anvendes ved den halvar-
lige brugertilfredshedsundersagelse.
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Interview med leder

Leder redeggr for forretningsgangen ved eventuelle klager. Leder oplyser, at der rea-
geres pa alle klager, men at ikke alle klager farer til andringer. Men hvis der er et
vist antal klager pa samme kritikpunkter, sa tester man og med eventuel efterfgl-
gende kvalitetsudvikling.

Leder oplyser, at der gennemfares en tilfredshedsundersagelse 2 gange arligt, hvor
der blandt andet spgrges ind til tilfredsheden med kvalitet og udbud. Det afvikles sa-
ledes, at chauffgren, samtidigt med levering af maden, udleverer spgrgeskema til bor-
gerne og efterfalgende ogsa indsamler dem. Leder oplyser, at de efterfglgende tager
en dialog med kommunen, hvis undersagelsen viser noget konkret, der er relevant i
forhold til aftalen med kommunen.

Interview med medarbejdere

Medarbejderne oplyser, at de ikke har borgerkontakt, da de ikke er ansat i Call cen-
tret.

Interview med borgere

Ingen af borgerne kan huske, at de er blevet spurgt om deres tilfredshed (fx brugerun-
dersggelse). Ingen af borgerne oplever, at de har indflydelse pa maden, men de efter-
sparger det hellere ikke.

Alle borgerne oplyser, at hvis der er behov for at klage, sa vil de ringe til leverandg-
ren. En borger har oplevet fejlleverancer i form af, at det ikke er de bestilte retter,
der er blevet leveret til borgeren. Borgeren har dog ikke kontaktet leverandgren, da
borgeren har vurderet, at det er sket pga. sommeraflgsere hos leverandaren

Ingen af de adspurgte borgere har haft kontakt til leverandgren pa grund af klager.

2.6.7 Frekvens, levering og forgaeves gang

Score: 4

Vurdering:
Tilsynet vurderer, at kgkkenet i haj grad lever op til indikatorerne.

Frekvens
Interview med leder

Leder oplyser, at tidspunktet for levering af madservice aftales med borgeren ved op-
start, og at de kan levere alle dage i tidsrummet mellem kl. 8.15-13.00.

Leder oplyser, at det er muligt at fa en akut levering samme dag, hvis der er behov
for dette.

Interview med borgere

Alle borgerne oplever at fa leveret maden pa de aftalte ugedage og to af borgerne, at
maden leveres inden for det oplyste tidsrum. Den tredje borger far leveret maden pa
aftalt afsaetningsplads, og borgeren er derfor ikke opmaerksom pa, hvad tid maden bli-
ver leveret.

Ingen borgere har oplevet konkrete forsinkelser pa maden.

Levering
Interview med koordinatoransvarlig leder for chauffererne
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Leder oplyser, at levering til madservice varetages af selvstaendige vognmand, som
de har indgaet aftale med. Leder redeggr for at gennemga en udleveret egenkontrol-
mappe med alle nyansatte chauffgrer (vognmaend). Materialet indeholder bl.a. infor-
mationer og arbejdsgange/procedurer i forhold til utilsigtede handelser samt for,
hvordan det sikres, at leverancerne sker i en ubrudt kelekaede, eks. hvordan maden
handteres, hvordan afvigelser registreres m.m. Derudover udleveres der en skriftlig
chaufferguide. Guiden indeholder bl.a. beskrivelse af standardprocedure for, hvordan
maden skal afleveres.

Leder redeger for, at det er muligt for den enkelte borger at indga en skriftlig aftale
om, at chauffgren selv kan lase sig ind og saette maden pa kgl eller at maden sattes i
en termokasse ved boligen.

Alle chauffgrer er palagt uniform og Id-kort, som er en del af startpakke, og bliver ori-
enteret om tavshedspligt, oplysningspligt osv.

Leder oplyser, at det tilsigtes at Ishgj Kommunes borgere har samme chauffar.

Leder oplyser, at man pt. ikke har krav om fremvisning af straffeattest, men at der
ved arsskiftet traeder nye HR-regler i kraft, hvor dette bliver et krav til alle medarbej-
dere.

Interview med borgere

Chauffgren saetter maden pa den plads, som borgeren anviser. En borger veelger at fa
maden sat i den udleverede termokasse udenfor boligen. Borgerne oplyser, at det som
regel er den samme chauffgr, men ingen kan erindre, om chauffgren er i uniform. En
borger kan dog observere, at leverandgrens navn fremgar af bilen

Alle borgerne er overordnet tilfredse med leveringen, og de to borgere, der far leve-
ret maden inde i boligen, oplever begge chaufferen som meget flink og altid glad,
hvilket de saetter pris pa.

Forsinkelse og forgaeves gang
Interview med koordinatoransvarlig leder for chauffererne

Leder oplyser, at der i den udleverede chauffaerguide er retningslinjer for, at ved for-
sinkelser pa mere end en halv time, skal chauffgren kontakte Call centret som efter-
falgende kontakter borgerne. Leder redeger for, hvordan chauffgren skal agere ved
forgaeves gang hos borger, hvis borgeren er faldet eller lignende. Ogsa dette fremgar
af den udleverede chauffgrguide.

Leder oplyser, at borgerne skal afmelde deres madleverancer senest kl. 12.00 dagen
far levering.

Interview med borgere

Kun en af borgerne har vaeret i kontakt med leverandaren for at melde maden fra, og
borger oplevede, at det fungerede, som det skulle. Alle borgerne ved, at de skal ringe
til leverandaren. Dog er der en borger, der tidligere ikke har vaeret opmaerksom pa, at
maden skulle afmeldes, men troede at hvis borger ikke foretog et aktivt valg af retter,
blev der ikke leveret mad. Borgeren tilkendegiver, at borgeren ikke havde sggt infor-
mation i det udleverede materiale fra leveranderen.
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2.6.8 Kompetencer og stabilitet

Score: 5

Vurdering:
Tilsynet vurderer, at kekkenet i meget haj grad lever op til indikatorerne.

Kompetencer
Interview med leder
Leder oplyser, at medarbejderne i driften er repraesenteret af falgende medarbejder-

grupper: ernaringsassistenter, kokke, cater, professionsbachelorer, elever samt ufag-
laerte medarbejdere.

Det er altid faglaerte medarbejdere, der har hovedansvaret for produktionen af for-
plejningen, herunder produktion af saerlige diseter og specialkost. Ligeledes er det al-
tid faglaerte medarbejdere, der har ansvar for eventuel vejledning af borgere.

Leder redeger for fokus pa at rekruttering af faglaerte medarbejdere, og pa at fast-
holde de nuvaerende medarbejdere.

Interview med medarbejdere

Medarbejderne oplever, at der er de rette kompetencer og viden i forhold til produk-
tionen, herunder ogsa diseter. Dog fremhaever de, at der er et gnske om at fa mulig-
hed for at vedligeholde og udvikle kompetencerne ved eksterne kurser/uddannelser.

Stabilitet

Interview med leder

Leder har stort fokus pa arbejdsmiljeet for medarbejderne, og redegar for indsatser i
forhold til at minimere sygefravaeret. Sygefravaeret er mest belastet af langtidssyge-
meldinger, ofte pga. belastningsskader. Leder redeggr for indsatser, dels i forhold til
at begraense sygefravaer, dels i forhold til at fa sygemeldte medarbejdere tilbage pa

arbejdspladsen i et planlagt forlgb i dialog med medarbejder og eventuel egen laege.

2.6.9 Tveerfagligt samarbejde og beredskab

Score: 5

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

Tveaerfagligt samarbejde
Interview med leder

Leder oplever, at der er et godt samarbejde med Ishgj kommune. Leder redeger for at
der er kontakt til visitationen ved konkrete behov.

Interview med borgere
Ingen af borgerne modtager hjemmehjaelp i forbindelse med maden, hvorfor det ikke
er aktuelt.

Beredskab
Interview med leder

Leder oplyser, at ved nedbrud eller andet kan leverancerne sikres ved hjelp af de av-
rige madhuse i Danmark.
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3. Tilsynets formal og metode

3.1  Formal

Tilsynet er tilrettelagt pa baggrund af Ishgj Kommunes Kvalitetsstandard for Madservice - gacldende fra maj
2017, Standardkontrakt mellem Ishgj Kommune og leveranderer af madservice og Anbefalingerne for den
Danske Institutions Kost.

Tilsynene skal bidrage til at sikre kvaliteten i tilbuddene, herunder at der er overensstemmelse mellem
gaeldende lovgivning, madserviceleverandgrens referenceramme, og den praksis der er omkring mad og
maltider i Ishgj Kommune.

BDO’s tilsyn er tilrettelagt med udgangspunkt i ovenstaende materiale og retningslinjer pa omradet, og
omfatter tilsynet med de organisatoriske, ernaerings-, produktions- og leveringsmaessige forhold for det
enkelte kekken. Tilsynet saetter fokus pa bade den kostfaglige udfersel, og hvordan der arbejdes med den
borgeroplevede kvalitet. Der er borgerinddragelse i form af interview.

Med udgangspunkt i omfattende erfaringer med at fare tilsyn pa hhv. a&ldreomradet og det socialfaglige
omrade har BDO udviklet koncepter for tilsynsomraderne, som ggr det muligt at lade kontrol og laering ga
op i en hgjere enhed.

Fadevarehygiejnisk og gkonomisk tilsyn dvs. tilsynet med overholdelse af foadevarelovgivningen i produktion
og levering samt med forbrug, budget, kapacitetstilpasninger etc. indgar efter aftale med kommunen ikke
i BDO’s tilsyn. BDO vurderer ikke den kulinariske kvalitet ved smagning.

3.2 Metode

BDO'’s tilsynskoncept kombinerer en raekke forskellige metoder til indsamling af viden, som alle tager afsat
i en anerkendende konstruktiv tilgang.

Den anerkendende og vaerdsattende tilgang handler om at fokusere pa og lade sig inspirere af dét, der
virker pa det enkelte tilbud. Dette indebaerer, at man i faellesskab sgger at identificere tilbuddets ressour-
cer, styrker og gode erfaringer. Metoden, der anvendes, er saerligt velegnet til det fremadrettede arbejde
med at fa overensstemmelse mellem borgernes gnsker og forventninger 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. Alle former for dataindsamling, som benyttes i tilsynet, tager udgangspunkt
i gennemarbejdede og afprovede skabeloner.

De anvendte metoder er henholdsvis kvalitative interviews, fokusgruppeinterviews, observation og gennem-
gang af dokumentation. Samlet set giver de forskellige metodiske tilgange en dybdegaende viden om og
dermed belag for at vurdere kvaliteten af de ydelser, som borgerne modtager fra kommunen.

Tilsynet giver et gjebliksbillede baseret pa dialog, udsagn, observationer og gennemgang af dokumentation
samt det foreliggende baggrundsmateriale. Tilsynet er derfor ikke nogen garanti for, at alle forhold pa
tilbuddet til enhver tid lever op til de lovgivningsmaessige krav og kommunalbestyrelsens forventninger.
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3.3 Vurderingsskema

| tilsynene i Ishaj Kommune anvender BDO fglgende bedgmmelsesskala:

Vurdering Vurderingsgrundlag

Score: 5 Indikatorerne er i meget hgj grad opfyldt

e Der er ingen eller fa mindre vaesentlige mangler i opfyldelsen

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

e Tilsynet har ingen anbefalinger

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

Indikatorerne er i hgj grad opfyldt

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

Sterstedelen af indikatorerne i temaet er opfyldt

Tilsynet har en eller flere anbefalinger.

Score: 3 Indikatorerne er i middel grad opfyldt

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

e Indikatorerne er opfyldt i forhold til en del af borgerne

e En del elementer i indikatorerne i temaet er opfyldt

e Tilsynet har en eller flere anbefalinger.

Indikatorerne er i lav grad opfyldt

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

e Indikatorerne er opfyldt i forhold til fa af borgerne

e Fa elementer i indikatorerne er opfyldt

e Tilsynet har en eller flere anbefalinger.

Det samlede tilsynsresultat kan fglges op af kontakt til forvaltningen.

Score: 1 Indikatorerne er i meget lav grad opfyldt

e Omfattende mangler i opfyldelsen, som vil kraeeve en radikal indsats for at af-
hjeelpes

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

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

e Tilsynet har en eller flere anbefalinger.

Det samlede tilsynsresultat felges altid op af kontakt til forvaltningen.
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3.4 Tilsynets tilrettelaeggelse

Tilsynsforlabet besluttes og planlaegges ud fra de omstandigheder, som er gaeldende pa det tidspunkt,
hvor det uanmeldte tilsyn foregar. Sa vidt muligt foregar tilsynet pa et tidspunkt, hvor der er mulighed for
dialog med medarbejderne.

Til brug for forberedelsen af tilsynet har BDO indhentet materiale fra kommunen, herunder eventuelle
kvalitetsstandarder, vejledninger og politikker, oplysninger fra kommunens hjemmeside, ligesom oplysnin-
ger fra kommunens hjemmeside kan have indgaet i det konkrete tilsyn.

De uanmeldte tilsyn gennemfgares af en tilsynsfgrende, som har uddannelse inden for fedevareproduktion,
ledelse og/eller en ernaeringsfaglig baggrund.
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Om BDO

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

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

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