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ANMELDT KOMMUNALT TILSYN
HOS LEVERAND@R AF MADSERVICE
DET DANSKE MADHUS

[Tilsynet er udfgrt i perioden d. 28. august til d. 5. september 2018 af tilsynsassistent Kirsten Bech,
Sundheds — og Omsorgsafdelingen.]



Formal
Frederiksberg Kommune er jf. Serviceloven § 151 og “Lov om retssikkerhed og administration pa det sociale
omrade” §15 og §16 forpligtiget til at fgre tilsyn med hjemmehjaelpsomradet. Tilsyn med leverandgrer af
madservice sker jf. Frederiksberg Kommunes tilsynspolitik pa leverandgromradet hvert andet ar og
gennemfgres som telefoninterviews hos et antal borgere.
Formalet med det anmeldte kommunale tilsyn er at afdaekke og kontrollere, hvor vidt leverandgren af
madservice lever op til

e Kontrakt mellem Frederiksberg Kommune og Det Danske Madhus ”"Madservice til hjemmeboende

borgere”, 2014
e Kravspecifikationen vedr. “Udbud af madservice til borgere i eget hjem” 2014
e Kvalitetsstandarden for madservice 2018

Tilsynet skal endvidere afdaekke borgernes oplevelse af den leverede ydelse, herunder om der er fokus pa
individuelle hensyn og tryghed i leveringen.

Tilsynet har ikke som formal at kontrollere, om leverandgren lever op til lovgivning om fgdevarevirksomhed
mv., da det forventes at vaere en forudsaetning for samarbejdet, at leverancernes ernaringsmaessige og
hygiejniske standard lever op til gaeldende lovgivning. Hvis tilsynet far information om forhold, der kan sa
tvivl herom, vil der blive anmodet om uddybende redeggrelse fra leverandgren.

Tilsynet skal medvirke til at skabe mulighed for leering og fremadrettet udvikling af madserviceordningen.

Metode

e 15 borgere udveelges tilfaeldigt, men der er taget hensyn til, at der i tilsynet indgar bade maend og
kvinder, at borgerne er visiteret ud fra forskellige behov for stgtte og hjzelp, at der er en vis
aldersspredning og at de bor spredt fordelt pa Frederiksberg.
Safremt tilbagemeldinger giver anledning til seerlig undren hos tilsynet, kan disse efterfglgende
drgftes med leverandgrledelsen. Forudsatningen for, at borgerne kan deltage i tilsynet, er, at de
kan indga i en telefonsamtale og at der ikke er veesentlige hukommelsesproblematikker.

e Som opfglgning pa seneste kommunale tilsyn indhentes en opggrelse over klager og henvendelser.

e Tilsynet fglger op pa udviklingspotentialer fra det seneste kommunale tilsyn.

e Tilsynet kan i sarlige tilfeelde vaelge at aflaegge leverandgren eller borgeren besgg.

Bedpmmelsen
Tilsynet har i forhold til borgerinterviewene gnsket at afdeekke fglgende omrader/ malepunkter:
e Kvalitet
e Kommunikation / kontakt mellem borger og leverandgr
e Levering
e Service/ kompetencer/ tilbagemelding

Malepunkterne skal beskrive forskellige dele af leverandgrens opfyldelse af indgaede aftaler med
Frederiksberg Kommune samt afdeekke overholdelse af gvrig lovgivning pa omradet.

Malepunkterne er sggt afdaekket ved, at stille spgrgsmal, som kan besvares med enten ja eller nej. Dog har
dette for enkelte borgere ikke vaeret muligt, da de fx har ment "bade — og” eller hvor spgrgsmalet ikke har



veeret relevant. Ved nogle af spgrgsmalene har der vaeret behov for en uddybning, som er afdaekket under
telefoninterviewet.

Borgerne er anmodet om at give en overordnet bedgmmelse af malepunktet, som kan veere:
1. Meget tilfreds
2. Tilfreds
3. Mindre tilfreds
4. Ikke tilfreds

Praesentation af Det Danske Madhus

Det Danske Madhus har leveret madservice til borgere i Frederiksberg Kommune siden 2014. Det Danske
Madhus opkgbte i 2014 KRAM, og pr. d. 1. marts 2017 ”Din Private Kok”.

Det Danske Madhus oplyser, at i uge 33 2018, leveredes madservice til i alt ca. 371 borgere i Frederiksberg
Kommune, fordelt som 124 "Diaeter”, 131 “Normalkost”, og 141 "@vrige” maltider.

Leverandgrens praesentation

Det Danske Madhus har en ambition om at ville opleves som den fgrende leverandgr af madglaede.
Madhuset blev etableret i 2003 og er i dag landets stgrste private aktgr pa markedet for produktion og
levering af mad til aeldre i eget hjem og pa plejecentre. Vi er godkendt som hovedleverandgr eller fritvalgs-
leverandgr i 92 af landets kommuner.

Vores koncept er helt enkelt: God mad, der er hjemmelavet og tilberedt af de bedste ravarer pa vores egne
opskrifter. Vi tilbyder de traditionelle danske retter, som er kendt og elsket af alle generationer. Der er stor
valgfrihed, sa man kan fa lige praecis de retter, man bedst kan lide.

Tilsynets overordnede konklusioner og udviklingspotentialer

Tilsynet vurderer at,

e De fleste borgere generelt er meget tilfredse eller tilfredse med kvaliteten af maden, kommunikation /
kontakt mellem borger og leverandgr, levering og service.
e Det Danske Madhus generelt lever op til den indgdede kontrakt og dertilhgrende kravsspecifikation.

15 borgere er telefoninterviewet, 7 maend og 8 kvinder med en aldersspredning fra 57-99 ar.
11 borgere far varm mad til frokost eller aften enten dagligt eller tre gange om ugen. 3 borgere far kelemad

to gange om ugen, en far dagligt. Ingen far disetkost.

Tilsynet vurderer, at der er fglgende udviklingspotentialer:

1. Om emballage
En borger med svaekkede haender oplever udfordringer med at dbne emballagen.
Kravspecifikationen stk. 9: Emballagen skal vaere udformet, s den let kan dbnes af aldre med nedsat
funktion i haender og fingre. Udsagn fra borger.

2. Om afbestilling
En borger oplever, at nogen gange har vedkommende afbestilt maden inden kl. 12, men er alligevel
blevet faktureret for den.



Kravspecifikationen stk. 14: Maden skal kunne afbestilles dagen far inden kl. 12.

Om tidspunkter for levering

Borgerne oplever generelt, at maden kommer pa et fast tidspunkt. De er oplyst om, at maden vil blive
leveret indenfor et 2-timersinterval. De oplever ikke, at dette er et problem. 2 borgere har henvendt sig
til Det Danske Madhus om for sene frokostleveringer.

Kravspecifikationen stk. 10: Tidspunkt aftales naermere og kan afvige med +/- 15 min.

3 borgere oplever, at den varme mad leveres henholdsvist ca. kl. 15.20, ca. kl. 15.30 og ved 18.30-19-
tiden. De finder det dels lidt tidligt og dels lidt sent.
Jf. kravspecifikationerne skal varm mad om aftenen leveres mellem kl. 16.00—-18.30.

Om levering af mdltidet
2 borgere har oplevet dels ikke at have modtaget den varme mad, dels at den er blevet stillet udenfor
underboens dgr.

| Det Danske Madhus’ statistik fra uge 25-32 handler langt de fleste henvendelser til Det Danske
Madhus om, at borgerne ikke har faet den mad, de har bestilt. Arsager findes i pakkefejl, fejl i ved
registrering af til- eller afmelding fx ved udskrivning eller indleeggelse fra fx hospital, chauffgrfejl og
madkvalitet samt andre fejl. Det Danske Madhus har handlet herpa ved fx at levere mad akut eller
levere pa et andet tidspunkt i ugen, eller har krediteret maden.

Nogle har henvendt sig om madens kvalitet, fx hardt eller ikke nok stegt kgd, sma portioner, nogle med
ros og én med en anbefaling til en af retterne.

Kravsspecifikationen stk. 15: Krav til kvalitetskontrol. Leverandgren er forpligtet til at have et
egenkontrolsystem, der til enhver tid lever op til lovgivningens krav hertil.

Tilsynet har anmodet om og modtaget en redeggrelse pa, hvordan Det Danske Madhus arbejder med
forbedringer og udvikling i organisationen, sa antallet af henvendelser nedbringes. Det fremgar af aftalerne
nedenfor.

Aftaler pa baggrund af det aktuelle tilsyn 2018

Efter dialog mellem leverandgren og tilsynet aftales som opfglgning pa tilsynet fglgende handlinger og

aktiviteter:
Ad 1:

At ledelsen i Det Danske Madhus fortsaetter arbejdet med sikring af at borgerne let kan emballage.

Ad 2,3, 4:

At ledelsen i Det Danske Madhus som en del af samarbejdet med borgerne, tydeligggr for borgerne, at
de gnsker tilbagemeldinger, hvis der er uregelmaessigheder i leveringen om fx betaling, madens kvalitet
mv. Dette sa Det Danske Madhus far mulighed for at rette op pa eventuelle fejl og mangler til fordel for
forbedret service til borgerne.



Ad 3:

e Atledelsen i Det Danske Madhus i forbindelse med overgang til levering af kglemad pr. d. 1.02.2019
sikrer, at leveringen sker i et interval pa +/- 30 min. dvs. indenfor en 1-times interval i tidsrummet fra kl.
10-17.

Ad 4:

e Atledelsen i Det Danske Madhus sikrer interne arbejdsgange til forebyggelse af fejlleveringer.

e Atledelsen i Det Danske Madhus med udgangspunkt i ledelsesvurderinger, fortsaetter Madhusets
forbedringsinitiativer af madens kvalitet.

o Atledelsen i Det Danske Madhus, dvs. direktgrer, madhuschefer og distribution samt kundeservice,
fortszetter den daglige droftelse og egenkontrol af klager/henvendelser, for at sikre borgerne den bedst
mulige service og det bedste produkt.

Opfelgning pa tidligere tilsyn

Kommunalt anmeldt tilsyn

Det Danske Madhus havde kommunalt anmeldt tilsyn i maj 2017 og var pa det tidspunkt i en overgangsfase
efter opkgbet af Din Private Kok, som medfgrte en udvidelse af kundekredsen med ca. 275 borgere. Der var
en reekke klagesager, som omhandlede kvaliteten af den leverede mad, manglende eller forkerte
leveringer, tidspunktet for levering af det varme maltid fx kl. 20.30, chauffgrernes service mv. Der blev lavet
en handleplan og nedbringelsen af klager blev fulgt teet af Frederiksberg Kommunes udbudschef og
leverandgransvarlige frem til efteraret 2017, hvor den leverandgransvarlige ophgrte med denne
opfalgning.

Ved det kommunale anmeldte tilsyn i 2018 bemaerkes, at pa alle malepunkter er de interviewede borgere
generelt meget tilfredse eller tilfredse og de har ikke forslag til forbedringer i forhold til ovenstaende.

Tilsynet har indhentet en opggrelse over henvendelser og klager til Det Danske Madhus fra uge 25-33 2018.
49 borgere har henvendt sig i alt 77 gange om fejl eller mangler. Det svarer til 1-2 henvendelser/klager pr.
dag. Der leveres hver uge mad til ca. 370 borgere, som far mad 1-7 gange pr. uge.

Der er fulgt op pa udviklingspotentialerne fra det kommunale tilsyn, som vedrgrte fglgende omrader:
Udfordringer med at abne emballagen. lkke at modtage menuplan, og kendskab til selv at vaelge menu, ikke
at modtage den bestilte mad, leveringer pa fast og aftalt tidspunkt, chauffgrens imgdekommenhed, synlig
billedlegitimation. Usikkerhed om chauffgrens hjeelp i en akut situation. At henvendelser og klager over
leverancen, med tilhgrende handlinger, som tilgar kontrakthaver, sendes til Frederiksberg Kommune.

Der er enkelte forhold, der gentager sig i 2018, som anfgrt i udviklingspotentialerne overfor.

Generelt er borgerne meget tilfredse eller tilfredse med Det Danske Madhus’ mad og service, som lever op
til aftaler med Frederiksberg Kommune.

Tilsyn fra Fgdevarestyrelsen
Der var tilsyn d. 23. august 2018.
Der var ikke anmaerkninger.



Datagrundlag

Antal borgere ud af 15

Meget tilfredse Tilfredse Mindre tilfredse Ikke tilfredse
2018/2017 2018/2017 2018/2017 2018/2017
4/5 10/8 1/2 0/0

Antal borgere ud af 15

Meget tilfredse Tilfredse Mindre tilfredse Ikke tilfredse
2018/2017 2018/2017 2018/2017 2018/2017
7/5 8/9 1/1 0/0

Bemaerkninger fra de 15
interviewede borgere:

e En borger oplever nogen gange at blive faktureret for en ret, skgnt der er

rettidig afbestilling og er mindre tilfreds med dette. Er pa gvrige omrader
tilfreds. Borgeren er registreret to gange ovenfor.

Antal borgere ud af 15

Meget tilfredse Tilfredse Mindre tilfredse Ikke tilfredse
2018/2017 2018/2017 2018/2017 2018/2017
5/6 10/8 0/1 0

Antal borgere ud af 15

Meget tilfredse Tilfredse Mindre tilfredse Ikke tilfredse
2018/2017 2018/2017 2018/2017 2018/2017
4/7 8/7 0/1 0/0

Bemaerkninger fra de 15
interviewede borgere:

e 3 borgere kender ikke eller har ikke mgdt chauffgren.




