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Forord

Dette er afrapporteringen af tilsyn af borgernes tilfredshed med Frederiksberg Kommunes leverander af
madservice med udbringning, som BDO har foretaget.

Rapporten er opbygget saledes, at laeseren pa de farste sider prassenteres for tilsynets samlede vurdering
af borgernes tilfredshed med madserviceleverandgren, tilsynets anbefalinger og en graf over tilsynets vur-
dering af de enkelte temaer. Herefter folger en raekke faktuelle oplysninger om tilfredshedstilsyn.

Anden del af rapporten indeholder de data, som tilsynet har indsamlet ved telefoninterviews. For hvert
tema foretager de tilsynsfgrende en vurdering ud fra den indsamlede data. Disse vurderinger ligger til grund
for den samlede vurdering, der som navnt fremgar indledningsvist i rapporten.

Tilsynets form, indhold, metode og afvikling er afstemt med Frederiksberg Kommune.

Med venlig hilsen

Birgitte Hoberg Sloth Mette Aaltonen
Partner Director

Mobil: 28 10 56 80 Mobil: 24 29 50 75
Mail: bsqg@bdo.dk Mail: mao@bdo.dk
Partneransvarlig Projektansvarlig

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

Navn pa madserviceleverandgr: Det Danske Madhus (DDM)

Antal borgere, som er tilmeldt leveranderen: 457 i madservice med udbringning (antal af borgere er ba-
seret pa udtraek fra omsorgssystem for uge 43 2022)

Antal interviews med borgere: 9

Dato for tilsynet: Den 14. november 2022

Generelt om kontaktede borgere:

De tilfaeldigt udpegede borgere vurderes til at reprassentere et bredt udsnit af forskellige kombinatio-
ner i forhold til leveringsmangder, leveringsdage, bestillingsmetoder osv.

BDO har udpeget borgerne tilfaeldigt, dog er det sikret, at der er udpeget bade mand og kvinder.

Tilsynsfarende:
Mette Aaltonen, Director og skonoma / HD
Pia Banemann Lindblad Elsner, Senior manager, DP i ledelse
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2. VURDERING

2.1 TILSYNETS VURDERINGER

Tilsynet har vurderet hvert tema for sig, herunder ses et diagram over vurderingerne:
Vurdering af Det Danske Madhus

Maden
Ernaering

Levering

Tema/Indikator

Kontakt til leveranderen og information

=
N
w
'S
v

Score

Maden

Tilsynet vurderer, at borgernes grad af tilfredshed med madservice er forskellig fra ”i meget lav grad” til i
meget hgj grad”. Dog er kun en borger decideret utilfreds.

Tilsynet vurderer, at borgerne generelt er tilfredse med madens kvalitet i forhold til smag, udseende og
duft. Dog er der enkelte kritikpunkter i forhold til kvaliteten.

Tilsynet vurderer, at borgerne er tilfredse med de tilbudte retter, og de er tilfredse med variationen pa
menuplanerne. Alle borgerne oplever, at de far opfyldt deres behov, og de har alle, med en enkelt undta-
gelse, kendskab til muligheden for tilkab.

Tilsynet vurderer, at borgerne generelt er tilfredse med portionsstgrrelsen, og at borgerne ikke oplever
afvigende portionsstarrelser.

Ernaering

Tilsynet vurderer, at flertallet af borgerne kender til muligheden for andre kostformer, hvis deres behov
andrer sig, hvilket de alle er tilfredse med.

Tilsynet vurderer, at borgerne er tilfredse med muligheden for vejledning fra DDM. Der er dog borgere, der
ikke benytter sig af muligheden, trods det, at borgerne aktivt tilvaelger enten sma portioner eller tyggeven-
lige retter.

Levering

Tilsynet vurderer, at borgerne er tilfredse med leveringen, der opleves som vaerende stabil. Chauffgren
afleverer maden efter den enkelte borgers anske.

Tilsynet vurderer, at borgerne er tilfredse med madens udseende ved modtagelsen.




TILFREDSHEDSTILSYN 2022 DET DANSKE MADHUS FREDERIKSBERG KOMMUNE

Kontakten til leveranderen og information

Tilsynet vurderer, at flertallet af borgerne ikke kan erindre, hvorvidt de har modtaget vejledning eller andet
informationsmateriale fra DDM, men at de alle er trygge ved, at de vil kunne fa den forngdne vejledning
ved behov.

Tilsynet vurderer, at borgerne er tilfredse med udseende og brugervenligheden pa bestillingssedler og me-
nuplaner.

Tilsynet vurderer, at borgerne har kendskab til, hvordan de skal afmelde maden. Dog er der en enkelt
borger, der ikke havde kendskab til dette.

Tilsynet vurderer, at borgerne ved, hvordan de skal klage til DDM.

BDO’s vurdering er foretaget pa baggrund af analysen af det datamateriale, som er indsamlet under tilsynet
gennem telefoninterviews. Data vurderes i relation til lovgivningen, faglige anbefalinger pa omradet, kom-
munens kvalitetsstandarder og @vrige retningslinjer samt tilsynets faglige viden og erfaring pa omradet.

2.2 TILSYNETS ANBEFALINGER

Anbefalinger

1. Tilsynet anbefaler, at borgerne i hgjere grad informeres om vardien af kostvejledning.
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3. DATAGRUNDLAG

3.1 MADEN

Madens BORGERE:

kvalitet Den generelle tilfredshed med madens kvalitet far en noget spredt vurdering af borgerne,
generelt dog er tilfredsheden hos alle borgerne, pa nzer en, imellem "middel grad” af tilfredshed
til ”meget hgj grad” af tilfredshed.

Arsagen til, at en borger oplever, at maden i meget lav grad lever op til borgerens for-
ventning er, at maden jaevnf. borger inden for de sidste par maneder pa ingen made lever
op til den tidligere kvalitet. Borgeren udtaler, at alle retter smager ens, rettens navn sva-
rer ikke overens med smagsoplevelsen, eksempelvis ved boller i selleri, kan borgeren ikke
smage selleri, flaeskestegssovs smager ikke af flaeskesteg osv.

Alle borgerne, pa naer en borger, er tilfredse med madens konsistens og duft efter op-
varmningen, herunder bade kedets mgrhed, kartoflernes fasthed og grentsagernes konsi-
stens og farve. Den ene borger oplever, at kadet (ved skaert kad og gryderetter) ikke er
mert nok, og at isaer blomkal ofte stadigt er hardt efter opvarmningen.

Tilsmagningen af maden opleves generelt som god, dog er der flere af borgerne, der ikke
oplever, at maden smager af nok - og en enkelt borger, vurderer modsat, at maden altid
er meget staerk.

Alle borgerne er tilfredse med madens udseende.

Variation BORGERE:

og tilbud Borgerne er generelt meget tilfredse med tilbuddet og prassentationen af retterne i me-
nuplanerne, dog med undtagelse af to borgere, som oplever, at det er den samme menu-
plan, der bliver brugt igen og igen, og at det er for sjaeldent, at der kommer nye retter
pa menuplanen. En enkelt borger er ikke helt tilfreds med antallet af hovedretter, der
kan vaelges imellem. Borgeren mener, at der er for fa valgmuligheder, nar der er retter
pa menuplanen, som borgeren bevidst fravaelger af forskellige arsager (fx ikke kan lide,
ikke kan tale o. lign).

Alle borgerne, pa naer en, oplyser, at de er bekendte med de avrige tilbud, men at de
ikke har behov for disse tilkab.

Portions BORGERE:

SR Borgerne oplever, at portionsstarrelsen er tilpas i forhold til forventningen. Der er ingen
borgere, der deler portionerne hverken med sig selv eller andre. De borgere, der oplever,
at de til tider godt kan spise lidt mere, supplerer selv fra egne indkgb eller bestiller biret.
To borgere oplever, at der er for lidt sovs i portionerne, og en borger oplever nogle
gange, at der er for mange kartofler eller grentsager. Denne borger far altid biret sam-
men med hovedretten.

Tre borgere har skiftet til bestilling af sma portioner, da borgeren oplever, at de ”nor-
male” portioner er for store. Efter skift af portionsstarrelse er borgerne nu tilfredse.

Borgerne svarer enten, at de ikke oplever forskellige portionsstarrelser, eller at det ikke
er noget, at de har taenkt over.

Tilsynets vurdering
Tilsynet vurderer, at borgernes grad af tilfredshed med madservice er forskellig fra ”i meget lav grad”
til ”i meget haj grad”. Dog er en borger decideret utilfreds.

Tilsynet vurderer, at borgerne generelt er tilfredse med madens kvalitet i forhold til smag, udseende og
duft. Dog er der enkelte kritikpunkter i forhold til kvaliteten.
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Tilsynet vurderer, at borgerne er tilfredse med de tilbudte retter og tilfredse med variationen pa menu-
planerne. Alle borgerne oplever, at de far opfyldt deres behov, og de har alle, med en enkelt undta-
gelse, kendskab til muligheden for tilkab.

Tilsynet vurderer, at borgerne generelt er tilfredse med portionssterrelsen, og at borgerne ikke oplever
afvigende portionsstarrelser.

3.2 ERNARING

Ernaering BORGERE:

-} Hafe]l De fleste borgere er meget bevidste om, at der findes forskellige kostformer, dog er der
mer tre borgere, som ikke har kendskab til dette. Alle borgerne oplyser, at de far normalkost,
dog er der tre borgere, der bestiller sma portioner.

To ud af de ni borgere har faet radgivning om valg af kostform, den ene borger fik radgiv-
ningen fra kommunen, og den anden borger fra hospitalet. De resterende borgere har selv
vurderet, at der ikke var andet behov end normalkost. Dette pa trods af, at tre af disse
syv borgere oplyser, at der bestilles sma portioner af normalkosten, og en borger oplyser,
at der udelukkende bestilles tyggevenlige normalkost retter.

Ingen borgere har modtaget kostvejledning fra DDM.

Fire borgere oplyser, at varedeklarationen laeses, men at de ikke er klar over, om maden
indeholder det, den skal i forhold til ernaering. Borgerne oplyser ogsa, at de ikke ved,
hvor de kan se, hvad naringsindholdet burde vaere. To borgere navner, at det maske star
pa DDM’s hjemmeside, men at de ingen adgang har til en computer. Generelt er der tiltro
til, at maden indeholder det, den skal.

Tilsynets vurdering

Tilsynet vurderer, at flertallet af borgerne kender til muligheden for andre kostformer, hvis deres be-
hov @&ndrer sig, hvilket de alle er tilfredse med.

Tilsynet vurderer, at borgerne er tilfredse med muligheden for vejledning fra DDM. Der er dog borgere,
der ikke benytter sig af muligheden, trods det, at borgerne aktivt tilvaelger enten sma portioner eller
tyggevenlige retter.

3.3 LEVERING

Generelt BORGERE:

Af de ni adspurgte borgere er der fire borgere, der far leveret maden 2 gange ugentligt,
og fire borgere modtager 1 gang pr. uge. En borger er usikker pa leveringshyppigheden.

Levering BORGERE:

Blandt de adspurgte borgere er der i hgj grad tilfredshed med leveringen. Borgerne ople-
ver, at maden, trods transport, ser pan og indbydende ud i bakkerne, samt at maden al-
tid afleveres og stilles pa den plads, som borgeren anviser. To af borgerne har en aftale
med DDM om, at maden stilles udenfor i en flamingokasse.

Borgerne oplyser, at de ikke oplever forsinkelser, samt at leveringstidspunktet ikke varie-
rer mere end en halv time, hvilket ogsa er arsagen til, at borgerne ikke har kendskab til,
om de bliver kontaktet ved forsinkelser.

Der er stor tilfredshed med leveringstidspunkterne.

Borgerne har ingen problemer med emballagen. Borgerne oplever, at emballagen er stabil
efter opvarmningen, dog kan det for nogle af borgerne en gang imellem vaere vanskeligt
at fa filmen af, i de tilfaelde anvendes en kniv til at skaere filmen op.
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Borgerne oplever, at leverandgren star for en god og stabil leverance.

(o, FUji{-]¢=yl BORGERE:
Alle borgerne oplever tryghed ved chauffgrernes tilstedevaerelse og adgang til boligen.
Ingen borgere har pa noget tidspunkt faet nej ved behov for hjalp eller dialog om maden.

Chauffarernes fremtoning fremhaeves og roses af flere borgere. Dog er der en borger, der
kommenterer, at chaufferen har travlt, dog uden at virke stresset, nar de er hos borge-
ren.

Tilsynets vurdering

Tilsynet vurderer, at borgerne er tilfredse med leveringen, der opleves som vaerende stabil. Chaufferen
afleverer maden efter den enkelte borgers anske.

Tilsynet vurderer, at borgerne er tilfredse med madens udseende ved modtagelsen.

3.4 KONTAKTEN TIL LEVERAND@REN OG INFORMATION

Generelt BORGERE:

Den generelle tilbagemelding fra borgerne omkring informationsmaterialet, og om det er
blevet udleveret, er, at det er vanskeligt at huske, om der er blevet udleveret velkomst-
materiale, isaer for de borgere, der har vaeret tilmeldt ordningen over laengere tid. Kun to
borgere kan erindre at have modtaget velkomstmateriale, og en borger kan referere til en
vejledning i forhold til opbevaring og opvarmning af maden.

De borgere, der selv varmer maden, har alle viden om, hvordan dette skal gares.
Borgerne orienterer sig mest via menuplanen og bestillingssedlerne.

Informa- BORGERE:

tion og Borgere er i overvejende grad tilfredse med bestillingssedlerne, og de oplever, at de er
LELCLEII | dformet brugervenligt og intuitivt opbygget. Der er ogsa stor tilfredshed med selve me-
nuplanerne.

Borgerne oplever ikke, eller kan ikke huske, at der er yderligere informationer i forbin-
delse med hgjtider eller saerlige lejligheder.

Til og fra BORGERE:

melding Flere borgere er sjaldent i kontakt med DDM, men de fleste er klar over, at det er muligt
at kontakte leverandgren telefonisk, hvis der er behov for andringer. En borger er ikke
klar over, at man kan afbestille maden, efter bestillingssedlen er afleveret. Ingen borgere
oplever udfordringer i forhold til bestillingsfristerne.

En borger har oplevet at glemme at aflevere bestillingssedlen til chauffgren, og borgeren
har de gange, det er sket, vaeret i telefonisk kontakt med DDM. Chauffaren har sa hentet
bestillingssedlen senere samme dag.

BORGERE:

Otte ud af de ni borgere oplyser, at hvis der er behov for at klage, sa vil de ringe til DDM.
Kun en af de adspurgte borgere har haft behov for at klage til DDM, og borgeren ople-
vede, at fejlen blev rettet med det samme, da borgeren ringede til DDM.

\S1CE G- BORGERE:

L CUIELUI Kun et fatal af de adspurgte borgere oplyser, at de har faet vejledning fra DDM. De gvrige
med DDM borgere oplyser, at de ikke har modtaget vejledning fra DDM, hverken i forhold til kost-
vejledning eller brugervejledning, fx i forhold til bestillingsvejledning mm. Borgerne er
dog vidende om, at de kan kontakte DDM ved behov.
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En borger oplyser, at det ville vaeret godt med lidt vejledning i forhold til betalingen,
herunder at det er Frederiksberg Kommune, der star for denne opgave og ikke DDM.

Tilsynets vurdering

Tilsynet vurderer, at flertallet af borgerne ikke kan erindre, hvorvidt de har modtaget vejledning eller

andet informationsmateriale fra DDM, men at de alle er trygge ved, at de kan fa den forngdne vejled-
ning ved behov.

Tilsynet vurderer, at borgerne er tilfredse med udseende og brugervenligheden pa bestillingssedler og
menuplaner.

Tilsynet vurderer, at borgerne har kendskab til, hvordan de skal afmelde maden. Dog er der en enkelt
borger, der ikke har kendskab til dette.

Tilsynet vurderer, at borgerne ved, hvordan de skal klage til DDM.
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4. TILSYNETS FORMAL OG METODE

4.1 FORMAL

Tilsynet er tilrettelagt pa baggrund af Frederiksberg Kommunes Kvalitetsstandarder pd aeldreomrddet
2022 og Bilag 1. Kravspecifikation: Udbud af madservice til borgere i eget hjem, den 4. december 2018.
Tilsynene skal bidrage til at afdaekke borgernes tilfredshed med Frederiksberg Kommunes leverander af
madservice.

BDO’s tilsyn er tilrettelagt med udgangspunkt i ovenstaende materiale, og omfatter tilsyn af borgernes
tilfredshed med madservice ud fra temaerne Maden, Ernaering, Levering og Kontakt til leveranderen og
information. Tilsynet indeholder ikke tilsyn med madserviceleverandgren, herunder om der er overens-
stemmelse mellem gaeldende lovgivning, madserviceleveranderens referenceramme, og den praksis der
er omkring mad og maltider i Frederiksberg Kommune.

Fodevarehygiejnisk og skonomisk tilsyn dvs. tilsynet med overholdelse af fadevarelovgivningen i pro-
duktion og levering samt med forbrug, budget, kapacitetstilpasninger etc. indgar efter aftale med kom-
munen ikke i BDO’s tilsyn. BDO vurderer ikke den kulinariske kvalitet ved smagning.

4.2 METODE

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 tilfredshedstilsynet, tager
udgangspunkt i gennemarbejdede og afprgvede skabeloner.

BDO har udfert tilsynet som telefoninterviews med tilfaldigt udvalgte borgere.

Tilsynet giver et gjebliksbillede baseret pa dialog og udsagn samt det foreliggende baggrundsmateriale.
Tilsynet er derfor ikke nogen garanti for, at forholdene pa tilbuddet til enhver tid lever op til de lovgiv-
ningsmaessige krav og kommunalbestyrelsens forventninger.

4.3 VURDERINGSSKALA

BDO arbejder ud fra nedenstaende vurderingsskala:
VURDERING VURDERINGSGRUNDLAG

SCORE: 5 Indikatorerne er i meget hgj grad opfyldt

e Der eringen eller fa mindre vaesentlige mangler i opfyldelsen

o Indikatorerne er opfyldt i forhold til alle borgere med ingen eller fa mindre
vasentlige mangler

e Tilsynet har ingen anbefalinger

e Der kan forekomme enkelte udviklingspunkter, som draftes ved tilbagemel-
dingen og noteres som bemaerkning i rapporten

SCORE: 4 Indikatorerne er i haj grad opfyldt
e Der er fa mangler i opfyldelsen, som vil kunne afhjaelpes ved en mindre
indsats

e Indikatorerne er opfyldt i forhold til sterstedelen af borgerne
e Staerstedelen af indikatorerne i temaet er opfyldt
e Tilsynet har en eller flere anbefalinger

11
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SCORE: 3 Indikatorerne er i middel grad opfyldt

e Der er en del mangler i opfyldelsen, som vil kunne afhjaelpes ved en mal-
rettet indsats

e Indikatorerne er opfyldt i forhold til en del af borgerne

e En del af elementerne i indikatorerne i temaet er opfyldt

e Tilsynet har en eller flere anbefalinger

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
e Indikatorerne er opfyldt i forhold til fa af borgerne
e Fa af elementerne i indikatorerne er opfyldt
e Tilsynet har en eller flere anbefalinger

Det samlede tilsynsresultat kan felges op af kontakt til forvaltningen.

SCORE: 1 Indikatorerne er i meget lav grad opfyldt
e Omfattende mangler i opfyldelsen, som vil kraeve en radikal indsats for at
afhjeelpes

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
ngdvendigt omgaende at gribe ind

e Tilsynet har en eller flere anbefalinger

Det samlede tilsynsresultat felges altid op af kontakt til forvaltningen.

4.4 TILSYNETS TILRETTELAGGELSE

Tilsynsforlabet besluttes og planlacgges ud fra de omstandigheder, som er galdende pa det tidspunkt,
hvor tilsynet foregar.

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.

Interview med borgerne gennemfgres af en tilsynsfgrende, som har dybgaende kendskab til omradet.

12
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5. HORINGSSVAR

Laest og accepteret.

Med venlig hilsen / Best regards

Dorte Borup Jgrgensen
Ernaeringskonsulent
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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.



