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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 @vrige 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

o

Niels Kristoffersen
Partner

Mobil: 28 99 80 63
Mail: nsk@bdo.dk

Partneransvarlig

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. Oplysninger

Tabel med oplysninger om keokkenet og tilsynet

Navn og adresse: Det Danske Madhus Trige, Vestermgllevej 7A, 8380 Trige
Leder: Madhuschef Heidi Schmeltz

Antal borgere, der har faet leveret madservice fra Det Danske Madhus: 20 borgere i madservice i uge
36 2024

Leveringsform: Borgerne kan veaelge levering 1 gang ugentligt, leveringen er kglemad

Dato for interviews af borgere: Den 19. september 2024
Dato for tilsynsbesgg i kakkenet: Den 24. september 2024

Tilsynsresultatet baserer sig pa falgende datagrundlag:

¢ Interview med leder

Interview med koordinatoransvarlig leder for chauffgrerne
Gennemgang af dokumentation med leder

Observationer

Gruppeinterview med to medarbejdere

Telefoninterview med en chauffer

Telefoninterviews af tre borgere, der modtager madservice

Tilsynet havde dialog med medarbejdere under rundgang i kekkenet.
Tilsynet blev afrundet med leder, som fik en kort tilbagemelding om tilsynsforlgbet.

Tilsynsferende:
Mette Aaltonen, Director og gkonoma / HD

Pia Lindblad Elsner, Senior manager, DP i ledelse

1.1  Aktuelle vilkar

Leder oplyser at vaere nyansat som madhuschef pr. 1. maj 2024. Leder fremlagger mundtligt sin strategi
for det fremtidige arbejde i forhold til at seette fokus pa medarbejdernes kompetenceudvikling med henblik
pa at sikre kvaliteten og en stabil drift.

Leder redeggr for, at udviklingsarbejdet sker i taet samarbejde internt i organisationen, bade i samarbejde
med de gvrige madhuschefer i Det Danske Madhus samt med firmaets tyske ejer Apetito. Leder understreger,
at det er meget vigtigt, at udviklingen af produkter bliver med dansk madkultur og smag. Leder oplyser, at
der blandt andet arbejdes pa at videreudvikle kvaliteten pa den varme dysfagikost i samarbejde med firma-
ets tyske ejer.

Leder oplyser, at Det Danske Madhus har afdelinger, der er specialiserede, og som har bade de rette med-
arbejderkompetencer og det rette udstyr til radighed, fx sker al produktion af den kolde dysfagikost (smar-
rebrgd) i madhuset i Albertslund, ligesom kundeservice (herunder vejledning af kunderne) ogsa sidder cen-
tralt, men servicere alle fire madhuse.
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2. Tilsyn

2.1 Overordnet vurdering

BDO har pa vegne af Jammerbugt 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 indsamlet under
tilsynet gennem interviews, dokumentation og observationer. Tilsynet omfatter interview med ledelse, fo-
kusgruppeinterview med medarbejdere samt rundgang og observation i kekkenet. Der er sket borgerind-
dragelse i form af telefoninterview med tre borgere.

Det er tilsynets overordnede vurdering, at Det Danske Madhus er et velfungerende kgkken, som har engage-
rede medarbejdere og ledelse samt gode fysiske rammer og arbejdsforhold for medarbejderne. Vurderingen
er, at kekkenet overordnet lever op til Jammerbugt Kommunes kvalitetsstandarder og vedtagne serviceni-
veau, dog er der vurderet mangler under temaerne Produktion og Kontakt til leveranderen og information.

Tilsynet vurderer, at kekkenets produktionstilrettelasggelse og kvalitetsarbejde sikrer, at medarbejderne
kender deres roller og ansvar i forhold til, at der produceres mad der lever op til de nationale anbefalinger
og krav fra Jammerbugt Kommune. Medarbejderne vurderes at have en god faglig forstaelse for kostformer,
tilberedningsmetoder, hygiejne mm. Til trods for klare arbejdsgange omkring udportionering og kontrol af
maengder har tilsynets stikpravevejning af hovedretter givet anledning til en anbefaling i forhold til at sikre
korrekte maengder pa komponenterne i retterne.

Tilsynet vurderer, at det er muligt at fa leveret alle gaengse kostformer, som er beskrevet i de nationale
anbefalinger, og at naeringsindholdet lever op til de nationale anbefalinger. Det vurderes, at borgerne har
mulighed for at fa leveret individuelt tilpassede kostformer og for at tilkebe forplejning ud fra et bredt
sortiment, hvilket ogsa er borgernes vurdering. Borgerne er generelt tilfredse med maden og tilbuddene fra
Det Danske Madhus, og de oplever, at de far opfyldt deres behov.

Tilsynet vurderer, at Det Danske Madhus har et bredt og varieret menukort, og at borgerne er tilfredse med
de tilbudte retter og menuer. Det er tilsynets vurdering, at materialet til borgerne er professionelt og bru-
gervenligt, herunder er der klare budskaber, god skriftstarrelse mm. Borgerne kan tilegne sig det ngdvendige
kendskab til tilbuddene fra Det Danske Madhus i det udleverede materiale og via telefonisk henvendelse til
Det Danske Madhus. Tilsynet vurderer dog, med afsaet i gennemgangen af informationsmaterialet, at der er
et behov for at styrke informationen om muligheden for udskiftning af kulhydrater i hovedretterne uden
meromkostning for borgeren samt at tydeligggre, at biretter er et tilkab for borgeren.

2.2 Tilsynets bemaerkninger og anbefalinger

Tilsynet giver anledning til fglgende bemarkninger og anbefalinger i forhold til den fremadrettede udvikling
i kokkenet:

2.2.1 Bemaerkninger

Tilsynet har ingen bemeaerkninger.

2.2.2 Anbefalinger

1. Tilsynet anbefaler, at der arbejdes med at sikre korrekt udportioneringsmaengder af de enkelte
komponenter i hovedretterne.

2. Tilsynet anbefaler, at borgerne informeres om muligheden for at udskifte kulhydraterne i hovedret-
terne, eksempelvis udskifte ris med kogte kartofler. Dette kan ske ved fx at det indskrives i infor-
mationsmaterialet, der udleveres til borgerne, eller det kan fremga af menuplanen eller bestillings-
sedlen.
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3. Tilsynet anbefaler, at det sikres, at det fremgar tydeligt af informationsmaterialet eller af bestil-
lingssedlen, at biretter er et tilkab for borgerne.

2.3 Score

For hvert overordnet tema, der undersgges i tilsynet, opnar tilbuddet en score fra 1-5, hvor 5 er den bed-
ste. Saledes fremgar det af nedenstaende figur, i hvor hgj grad tilbuddet opfylder indikatorerne for hvert
tema.

Figurens starrelse er et udtryk for kvaliteten malt pa de valgte temaer og indikatorer. Jo stgrre figur, jo
hajere kvalitet.

Produktion
5

Kompetencer Ernaering

Levering Maden

Kontakt til leveranderen og

. . Kvalitetsarbejde
information

2.4 Vurdering i forhold til temaer

2.4.1 Produktion

Score: 4 Vurdering:
Tilsynet vurderer, at Det Danske Madhus i h@j grad lever op til indikatorerne.

Produktionstilrettelaeggelse
Observationer

Tilsynet observerer produktionslokaler og varelagrene i kgkkenet, og bemaerker, at lo-
kalerne fremstar velordnede og med stor systematik.
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Lederinterview

Produktionen tilrettelaagges som en keleproduktion, hvor slutproduktet pakkes i modi-
ficeret atmosfaere. Det Danske Madhus producerer mad til madservice i Jammerbugt
Kommune tirsdag, onsdag og torsdag. Torsdag er det specielt biretter, der bliver pro-
duceret. Leder redeggr for, at Det Danske Madhus anvender et kekkensystem til styring
af produktionen. Dette medfgrer, at alle bestillinger, opskrifter med tilherende meto-
dikker og ernaring mm. administreres i systemet, hvilket er med til at sikre en hgj
kvalitet og et ensartet produkt. Det er centralt for Det Danske Madhus, at deres pro-
dukter fremstar i en hgj kvalitet, og at de anvendte ravarers beskaffenhed og kvalitet
svarer til de forventede kvalitetskrav.

Leder redeger for, at der sker en daglig planlaegning af morgendagens produktion.
Denne gennemgas med medarbejderne pa et feelles tavlemade om formiddagen.

Leder oplyser, at der sker lgbende udskiftning af produktions- og pakkeudstyr, og at
man har fokus pa udviklingen pa markedet for til stadighed at indkgbe udstyr, der kan
forbedre eksempelvis madkvalitet eller medarbejdernes fysiske arbejdsmilja.

Kokkenets driftskapacitet naermer sig den maksimale maengde inden for nuvaerende ar-
bejdstider. En udvidelse af produktionsmaengderne vil vaere muligt ved at udvide til to-
holds skift. Nuvaerende udstyr og fysiske rammer giver mulighed for et godt flow, her-
under i forhold til at vaere i stand til at producere arstidens retter.

| en eventuel krisesituation, hvor kekkenet ikke er i stand til at producere mad til bor-
gerne, har de mulighed for at fa produceret og leveret mad fra et af de gvrige madhuse
i Danmark.

Medarbejderinterview

Medarbejderne redegar for, at produktionstilrettelaeggelsen dels sker pa de daglige tav-
lemader, dels i de enkelte teams i kakkenet, og at arbejdsplanlaegningen sker ud fra,
hvilke retter der skal produceres og pakkes pa dagen.

Portionsstarrelser
Observationer

Leder udtager tre stikprgver fra lageret med faerdigpakkede madportioner til kontrol-
vejning. Der er tale om tre forskellige typer hovedretter. Tilsynet far udleveret vejled-
ning for udportionering for de tre hovedretter, indeholdende billede af retten samt
vaegtangivelse for hver enkelt komponent i de tre portionsstgrrelser normal, lille og
ekstra lille. De vejledende portionsstarrelser efterlever Den Nationale Kosthandbog.

Tilsynet observerer ved kontrolvejning, at der er enkelte afvigelser i portionssterrel-
serne i forhold til Det Danske Madhus portionsstgrrelsestabel, som ernaringsberegnin-
gerne er baserede pa. De udtagne stikpragver pa tilsynsdagen viser, at mangden pa kar-
toflerne er markant hgjere i alle tre retter, og i en portion er masngden af sovs mindre
end deres fastsatte portionsstgrrelser.

Under tilsynets rundgang i pakkerummet redeger medarbejder for, hvorledes de orien-
terer sig om portionsstarrelser samt deres valg af redskaber til opgaven.

Lederinterview

Leder redeger for, hvordan de sikrer, at portionssterrelserne efterlever naeringskra-
vene, der fremgar af de nationale anbefalinger, og at dette sker ved flere handlinger.
Det starter allerede i planlaegningen af menuen, og sidste sikring er lige inden, at por-
tionen forsegles, hvor der sker stikprgvekontrol af den feerdige ret.

Kartofler og sovs udportioneres manuelt, og der anvendes portionsskeer med rette stor-
relse til at udportionere kartoffelmos og sovs.

Leder oplyser, at der til naeste ar er planlagt indkegb af en sovsedoseringsmaskine, der
kan indstilles pa maengde Kad i skiver, slices pa mal pa en maskine, sa man sikrer samme
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vaegt pa alle kadskiver, mens vaegten pa kad i stk. (fx frikadeller) sikres i produktions-
linjerne.

Medarbejderinterview

Medarbejderne redeger for, hvordan de bruger vejledningerne for udportionering til at
lave en pravevejning, inden de gar i gang med udportionering af dagens retter. Saledes
far medarbejderne en bevidsthed og et visuelt billede af, hvordan den pagaeldende ret
skal se ud i bakken.

Borgerinterview

En af de adspurgte borgere giver udtryk for, at mangden af mad (portionsstarrelsen) er
passende, og at maden spises op. De to gvrige borgere oplever portionerne pa hoved-
retterne som store, og kan ikke spise op hver dag, men de oplyser samtidigt, at de er
tilfredse med portionsstarrelsen. En af borgerne oplyser, at borgeren, grundet de store
portionsstarrelser, deler portionerne med agtefaellen. Den anden borger vaelger at
spise portionen over to dage.

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

Baeredygtighed
Lederinterview

Leder oplyser at der har vaeret ivaerksat en indsats med henblik pa at indfere gkologisk
madproduktion i kekkenet, og at man forventer at opna en gkologiprocent pa minimum
60% i labet af oktober maned 2024.

Leder oplyser, at der arbejdes med at undga madspild, herunder at tilpasse opskrifterne
ved behov. Madspild opstar typisk i den pakkede mad. Eventuel overskudsproduktion
bliver afhentet en gang om ugen til hjemlgse, og medarbejderne har mulighed for kab
af overskudsmad, fx til frokost.

Lederen oplever, at opskrifterne er rigtigt godt testede, og derfor indkabes der kun den
maengde varer, der skal anvendes til opskrifterne.

Madaffald fra produktionen afhentes og kares til biogasanlaeg.

Medarbejderinterview

Medarbejderne oplever, at der er kommet mere fokus pa at reducere madspild. Der
arbejdes med at fa tilrettet opskrifterne, herunder mangderne, sa det passer med por-
tionsstarrelserne, og dermed undgas merproduktion og dermed madspild.

2.4.2 Ernering

Score: 5 Vurdering:
Tilsynet vurderer, at Det Danske Madhus i meget haj grad lever op til indikatorerne.

Standarder og kostformer
Lederinterview

Leder oplyser, at maltiderne produceres efter anbefalingerne for Den Danske Instituti-
onskost, samt at grundkostformen er tilrettelagt som normalkost med 9 MJ. Derudover
oplyses det, at borgerne i Jammerbugt Kommune har mulighed for at bestille og fa
leveret de anerkendte kost- og diaetformer, der fremgar i anbefalingerne, og at bor-
gerne har mulighed for at fa leveret forplejning, der er individuelt tilpasset den enkelte
borgers behov.
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Leder redeggr for, at der tilbydes alle tre former for dysfagikost bade for den varme
mad og for kold mad i form af smarrebrad.

Medarbejderinterview

Medarbejderne oplyser, at de har kendskab til de nationale anbefalinger, ligesom de
har kendskab til fremstillingsmetoder, konsistenser mm. Medarbejderne redeger for, at
borgerne har mulighed for at fa leveret den kost- og diaetform, de har behov for.

Dagskosttilbud, energitrin og naringsberegning

Observationer

Tilsynet gennemgar dokumentationen for naeringsindholdet i menuerne, og beregnin-
gerne fremgar af udtraek fra det anvendte IT-kakkensystem. Dokumentationen viser, at
alle menuer bliver naringsberegnet automatisk, nar en opskrift dannes. Tilsynet har
desuden set oplysninger om naringsindholdet i retterne samt varedeklaration i tre vil-
karlige hovedretter.

Lederinterview

Leder oplyser, at alle menuer og kostformer er naeringsberegnede, og at naeringsind-
holdet lever op til de nationale anbefalinger. Alle kostformer, indhold og naeringsbe-
regninger styres centralt i organisationen, hvilket ogsa er en kvalitetssikring af, at alle
opskrifter lever op til de beskrevne standarder.

Leder redeggr for, at borgerne pa bestillingssedlen har mulighed for at supplere hoved-
retterne med biretter, samt avrige tilkab, sasom frokostanretninger, salater, protein-
tilskud og ekstra tilbehgr til hovedretter. Desuden kan borgerne bestille relevante sur-
varer til menuplanens hovedretter via bestillingssedlen.

Medarbejderinterview

Medarbejderne oplyser, at driften er stramt tilrettelagt i forhold til opskrifter og meto-
dikker. Medarbejderne har ikke kendskab til retternes naeringsindhold, idet opskrifter
og naeringsberegninger bliver styret centralt fra, og at det er produktionspersonalets
ansvar at fglge opskrifterne, sa det beregnede naeringsindhold i den enkelte ret efter-
lever de nationale anbefalinger.

Borgerinterview

Alle tre borgere bestiller kun hovedretter igennem Det Danske Madhus, dog er der en
borger, der lejlighedsvist tilkeber en biret, hvis der er en dessert eller suppe pa menu-
planen, "der frister”. Ingen af borgerne oplever at have behov for at benytte tilkgbs-
muligheder, men de har kendskab til mulighederne, da disse fremgar af bestillingssed-
len.

Ingen af borgerne oplyser at have sarlige behov i forhold til maden, og kun en af bor-
gerne har kendskab til, at der er mulighed for forskellige kostformer og diaeter. Borge-
ren oplyser, at dette fremgar af informationsmateriale fra Det Danske Madhus. De @v-
rige to borgere oplyser, at hvis deres behov andrer sig, vil de kontakte Det Danske
Madhus for yderligere information.
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2.4.3 Maden

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

Observationer

Tilsynet gennemgar menuplaner for uge 45 og 46, og konkluderer, at der er en bred
variation i retter og ravarevalg, samt at retterne er afstemt med arstiden, og at der
tages hgjde for hgjtider. Pa bagsiden af menuplanerne er der beskrevet madtraditioner
ved Mortensaften. For retter med en benaevnelse, som fx Simregryde, er der angivet
hovedingredienser. Menuplanerne er let laeselige og passende for malgruppen.

Tilsynet observerer produktionslokaler og varelagrene i kekkenet. Tilsynet konstaterer,
at dette svarer til medarbejdernes og leders beskrivelser af ravarernes forarbejdnings-
grader, herunder brug af halv- og helfabrikata.

Lederinterview

Leder redeggr for, at det fremgar af menuplanerne, at borgerne har mulighed for at
bestille hovedret samt forret/dessert. De ugentlige menuplaner indeholder 14 forskel-
lige hovedretter og 14 forskellige biretter med flest valgmuligheder af desserter.

Leder oplyser, at menuerne sammensattes centralt i organisationen, men med input
fra madcheferne fra de enkelte madhuse. Saledes sikres en hgj variation, og at eventu-
elle input fra kunderne kan indarbejdes i de kommende menuplaner. Det Danske Madhus
har fastsat interne standarder for menuplanlaegningen, fx i forhold til, hvor ofte de
forskellige kadtyper skal vaere pa menuen.

Leder oplyser, at der som udgangspunkt anvendes friske ravarer i produktionen, og at
menuerne primaert produceres fra bunden, hvilket matcher firmaets visioner. Leder re-
degar for, at det er kvaliteten, der er afggrende for valget af forarbejdningsgrad pa de
enkelte menuer. Leder oplyser endvidere, at der er produkter, som fx kedboller, der
produceres hos en ekstern leverander, men at det er Det Danske Madhus, der har defi-
neret opskriften.

Leder oplyser, at hele organisationen benytter de samme indkgbsaftaler, og at der
netop er indgaet ny indkgbsaftale, hvor Det Danske Madhus sammen med leverandgren
har gennemgaet alle varer i aftalen med henblik pa at sikre, at ravarernes beskaffenhed
og kvalitet svarer til de forventede kvalitetskrav.

Medarbejderinterview

Medarbejderne redeger for, at produktionspersonalet ikke har direkte indflydelse pa
opskrifterne og menuplanerne, men hvis der er ssmmensatninger, der giver anledning
til undring, vil medarbejderne agere pa dette.

Medarbejderne oplyser, at de har fuld tillid til, at menuplanlaeggerne har styr pa tilbud
og sammensatning, sa menuen lever op til Jammerbugt Kommunes krav.

Medarbejderne redegar for, at valg af ravarer i opskrifterne sker centralt i organisatio-
nen, da det er Kvalitetsudvikleren, der definerer, hvilke ravarer der skal benyttes til
den enkelte menu. Der sker kvalitetskontrol af ravaren ved modtagelsen. Hvis en ravare
ikke lever op til det forventede, gives der besked til kontoret, som sgrger for at kontakte
leverandgren. Det oplyses, at produktionen aldrig gar pa kompromis med kvaliteten. |
praksis betyder det, at produktionen hellere ma omlagges, end anvende ravarer, der
ikke lever op til kravene.

Borgerinterview

Borgerne udtrykker generelt tilfredshed med de tilbudte retter og menuer, og de ople-
ver god variation pa menuplanerne. Dog oplever en borger, at der ofte er retter med
kylling eller med ris pa menuplanen, hvilket borgeren ikke er sa tilfreds med. Borgeren
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er ikke bekendt med, om der er mulighed for at vaelge kartoffelmos ved retter med
kogte kartofler, ris eller pasta. To af borgerne oplyser, at der pa bestillingssedlen er
mulighed for at krydse af, hvis man gnsker kartoffelmos til retten.

Borgerne oplever, at de har mulighed for god variation ved, at der er flere retter at
vaelge imellem pa menuplanen. En borger satter i gvrigt stor pris pa muligheden for pa
dagen at kunne valge mellem de leverede retter.

To af borgerne oplever, at der tages hgjde for hgjtider i menuplanerne. Den sidste
borger har ikke bemaerket det, og oplyser, at borgeren ikke er hjemme ved hgjtiderne.
Kun en af borgerne har bemarket, at arstiderne afspejler sig i de retter, der er pa
menuplanerne.

Borgerne er generelt tilfredse med maden og madens kvalitet. Borgerne oplever maden
som veltilberedt, og de har tiltro til, at ravarerne er af en god kvalitet. En borger ople-
ver dog, at sovsen ofte smager af det samme, og en anden borger, at sovsen er for
krydret og ofte med smag af ketchup. Borgerne er tilfredse med madens konsistens pa
alle komponenterne, der indgar i hovedretterne. En borger efterspgrger dog mere ste-
geflade pa kadet, og oplever, at kylling ikke altid er til at tygge, og at guleradderne kan
virke gummiagtige i konsistensen. Denne borger valger dog ofte at dele en portion op,
sa portionen spises over to dage. Dette kan pavirke borgerens oplevelse af kvalitet.

Den ene borger, der lejlighedsvist bestiller biretter, oplever desserterne og supperne
som velsmagende.

Alle borgerne oplever, at maden ser paen og appetitlig ud efter opvarmning og anretning
pa tallerkenen. To af borgerne varmer selv maden op, og hos den sidste borger er det
hjemmeplejen der gor det.

2.4.4 Kvalitetsarbejde

Score: 5 Vurdering:
Tilsynet vurderer, at Det Danske Madhus i meget haj grad lever op til indikatorerne.

Observationer

Tilsynet bliver forevist registreringer over borgerklager. Det konkluderes, at der arbej-
des systematisk med klager, samt at der sker en handling ved en klage.

Lederinterview

Leder redeggr for, at der centralt i Det Danske Madhus kontinuerligt arbejdes med kva-
litet og kvalitetsudvikling af bade det eksisterende koncept, men ogsa i forhold til nye
tiltag. Udviklingsarbejdet sker i samarbejde 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 smag. En gang om maneden gennemfgrer
Fadevaresikkerhedschefen i Det Danske Madhus en intern audit i det enkelte madhus.

Produktionen benytter altid opskrifter, men ogsa her foretages der kvalitetssikring af
det faerdige produkt. Der er en forventning til personalet om, at de er kritiske over for
bade ravarer, der anvendes, og de faerdigproducerede produkter. Der er altid minimum
to medarbejdere i produktionen, der smager pa menuerne.

Leder oplyser, at der centralt foretages kvalitetsgennemgang af de producerede menuer
pa holdbarhedsdatoen. Det vil sige en vurdering af selve retten pa det tidsinterval, som
borgerne vil tilberede og spise retten. Her sker der en vurdering af blandt andet visuelle
udtryk, duft, smag og konsistens i forhold til levering samt efter anvist opvarmning.

Leder redeggr for, hvordan der pa tvaers af madhusene arbejdes med brugertilfredshed,

herunder eventuelle klager. Det oplyses, at der altid handles pa klager, og at der er
fokus pa at afdakke eventuelle fejl med henblik pa at sikre tilfredse borgere. Ved den
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interne handtering af klager er der fokus pa eventuelle indsatsomrader med henblik pa
en efterfglgende kvalitetsudvikling.

Leder oplyser, at der ikke gennemferes brugerundersegelser, hvor borgerne sparges ind
til deres tilfreds.

Medarbejderinterview

Medarbejderne redeger for, at der er forretningsgange i forhold til overholdelse af op-
skrifter og metodikker, og at dette er deres sikring pa god kvalitet. Desuden forholder
medarbejderne sig fagligt kritiske til de producerede produkter, og hvis rettens kvalitet
bedemmes mindre tilfredsstillende, vil fejlen blive rettet, eller der vil ske en yderligere
udvikling af retten, inden den saettes i produktion igen.

Medarbejderne far leveret opskrifter pa alle produktioner. Tilsynet far oplyst, at op-
skrifterne efterleves slavisk, dog har medarbejderne ansvar for den sidste tilsmagning,
som kun ma ske med smagsgivende produkter, der fremgar af ingredienslisten. Denne
afgraensning sker udelukkende for at sikre, at deklarationerne er korrekte. Medarbej-
derne oplyser, at retterne tilsmages af minimum to kollegaer i produktionen.

Medarbejderne oplyser, at de lebende maler og registrerer iltindhold i de pakkede me-
nuer for at sikre dokumentation for iltrester ved pakningen af maden.

Borgerinterview

Ingen af borgerne har oplevet, at Det Danske Madhus har spurgt ind til deres tilfredshed
med maden, eller at de har direkte indflydelse pa maden, men de efterspgrger det
heller ikke. De er generelt tilfredse med, at de har indflydelse pa, hvilke retter og hvor
mange retter de gnsker, og at der er flere forskellige retter at vaelge imellem.

2.4.5 Kontakt til leveranderen og information

Score: 4 Vurdering:
Tilsynet vurderer, at Det Danske Madhus i hgj grad lever op til indikatorerne.

Observationer

Tilsynet bliver forelagt materiale, som anvendes som informationsmateriale til Jam-
merbugt Kommunes borgere. Materialet indeholder en velkomstskrivelse med oplysnin-
ger om leveringsdag, bestillingsvejledning, leveringsmuligheder, afbestillingsfrist, be-
talingsoplysninger, herunder hvor borgeren kan fa oplysninger om priser, samt kontakt-
oplysninger til Det Danske Madhus. Desuden er der vedlagt opvarmningsvejledning samt
menuplan med tilhgrende bestillingsseddel. Her fremgar kontaktoplysninger ogsa, og af
bestillingssedlen fremgar derudover bestillingsvejledning samt oplysning om, hvordan
borgeren kan afbestille eller a&ndre antallet af retter. Pa bestillingssedlen kan borgeren
orientere sig om priser pa tilksbsmuligheder.

Tilsynet bemaerker, at det ikke fremgar af materialet, at borgerne i Jammerbugt Kom-
mune skal betale for eventuelt valg af biretter.

Tilsynet vurderer, at menuplan og bestillingssedler er professionelle og brugervenlige,
herunder er der klare budskaber, god skriftstarrelse mm. Bestillingssedlerne virker in-
tuitive og lette at udfylde. Tilsynet konstaterer, at borgerne har mulighed for at af-
krydse ud fra den enkelte hovedret, om de gnsker at udskifte kogte kartofler, ris og
pasta til kartoffelmos. Dette er oplyst af leder, at dette er uden meromkostninger for
borgerne. Safremt borgeren gnsker at udskifte eksempelvis kogte kartofler til pasta el-
ler ris, kan dette ogsa ske uden meromkostning for borgerne. Dette kan ske ved at
borgeren kontakter kundeservice med deres gnsker til aandringer. Adspurgt oplyses det
til tilsynet, at information om denne mulighed ikke fremgar af det materiale, der udle-
veres til borgerne.
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Lederinterview

Leder oplyser, at alle nye kunder far udleveret en velkomstpakke, der er tilpasset den
bestilte kostform. Ved andring af kostform modtager borgeren nye vejledninger. Bor-
gerne modtager materialet af chauffererne ved den ferste levering af mad. Her er der
afsat tid hos chaufferen til at vejlede borgeren i forhold til opvarmning og bestilling.

Menuplaner og bestillingssedler udleveres labende til borgerne. Menuplanerne er desu-
den tilgaengelige pa Det Danske Madhus’ hjemmeside.

Leder oplyser, at kostvejledning af borgerne sker i kundeservice. Det Danske Madhus
har samlet kundeservice i madhuset i Albertslund med henblik pa at styrke kundeservice
i forhold til i endnu hgjere grad at kunne vejlede kunderne til at vaelge rette kostform
allerede ved opstart pa madservice. | den forbindelse har man rekrutteret personale
med et dybere kendskab til kost og til madproduktion. Her kan borgerne desuden fa
vejledning i forhold til bestilling, afmelding, mulighed for tilkeb, vejledning til opbeva-
ring og opvarmning af maden o.lign. Det oplyses til tilsynet, at det er et krav til med-
arbejdere med kundekontakt, at de kan tale, skrive og forsta dansk.

Leder oplyser, at der ved den seneste madlevering til borgerne i Jammerbugt Kommune
blev udleveret information om ny mulighed for online bestilling som en alternativ be-
stillingslasning til bestillingssedlerne. Leder oplyser endvidere, at borgerne ogsa kan
ringe til kundeservice og afgive deres bestilling.

Medarbejderinterview

Medarbejderne oplyser, at de ikke er i direkte kontakt med borgerne, denne kontakt
star kundeservice for.

Borgerinterview

Borgerne er generelt tilfredse med kontakt og information fra Det Danske Madhus. Ingen
af borgerne faler, at de mangler information, og de synes, at de har den fornadne in-
formation og vejledning i forhold til opbevaring og opvarmning af maden.

To af de adspurgte borgere erindrer, at de ved opstart i madservice har modtaget en
velkomstmappe med diverse informationsmaterialer fra Det Danske Madhus i forhold til
bl.a. tilkeb, opbevaring og opvarmning, og at de er tilfredse med materialet. Den sidste
borger kan ikke huske opstart. De oplyser alle, at de ikke mangler information vedrg-
rende ordningen, og at de vil ringe til Det Danske Madhus ved behov. Ingen af borgerne
kan huske, om de har modtaget vejledning i, hvilken kostform de skal bestille, men en
borger oplyser, at dette star i materialet i velkomstmappen.

Borgerne giver udtryk for, at de er tilfredse med menuplanerne / bestillingssedlerne i
forhold til udseende / udformning - at de er nemme og overskuelige, og at de er bru-
gervenlige. To borgere oplyser, at tilkebsmuligheder samt muligheder for at tilvaelge
kartoffelmos i stedet for kogte kartofler fremgar af bestillingssedlen. Ingen af borgerne
har kendskab til, at de kan udskifte eksempelvis kartofler til pasta eller ris uden mer-
omkostninger.

Borgerne bestiller ved at krydse af pa bestillingssedlen, men kan alle oplyse, at de ved
den sidste madlevering har faet en seddel med information om en ny online lgsning til
bestilling. Dog er der ingen af borgerne, der har intentioner om at andre deres bestil-
lingsmetode.

Flere af borgerne kan redegare for, at der pa menuplanerne / bestillingssedlerne frem-
gar diverse ekstra information fra Det Danske Madhus, fx i forbindelse med jul.
Ingen af borgerne oplever udfordringer i forhold til til- og afmeldingsfristerne, og alle
har kendskab til, at de kan afmelde maden ved at ringe til Det Danske Madhus.

Ingen af borgere kan huske, at de har laest om klagemuligheder, men de oplyser alle,
at hvis de har behov for at klage, vil de ringe til Det Danske Madhus eller fa en pargrende
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til det. En borger har oplevet, at der ved leveringen manglede nogle hovedretter. Bor-
geren ringede til Det Danske Madhus, og de manglende retter blev leverede naste dag.

2.4.6 Levering

Score: 5 Vurdering:
Tilsynet vurderer, at Det Danske Madhus i meget haj grad lever op til indikatorerne.

Lederinterview (madhuschef og koordinatoransvarlig leder for chauffererne)

Leder oplyser, at borgerne kan fa mad umiddelbart efter tilmeldingen, sa der kan leve-
res mad allerede hverdagen efter, hvis tilmelding er sket inden kl. 12.00. Det er muligt
at fa en akut levering samme dag, hvis der er behov for dette. Afbestilling skal ske inden
kl. 12.00 hverdagen for leveringen.

Der leveres mad i Jammerbugt Kommune en gang ugentligt. Tidspunktet for levering af
madservice aftales med borgeren ved opstart.

Det Danske Madhus har centralt udarbejdet skriftligt materiale (chaufferguide), der er
udleveret til alle chauffarer. Materialet indeholder bl.a. informationer og arbejdsgange
/ procedurer i forhold til utilsigtede handelser, forsinkelser pa mere end en halv time
samt for, hvordan det sikres, at leverancerne sker i en ubrudt kelekaede, fx hvordan
maden handteres, hvordan afvigelser registreres mm.

Det oplyses, 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 kal, eller at maden sattes i en
termokasse ved boligen. Chauffarerne karer alle rundt med tablets, hvor de registrerer
det enkelte borgerbesag. Her registreres det ogsa, hvis maden ikke er leveret, og hvis
chauffaren ikke har kunnet komme i kontakt med borgeren.

Alle chauffgrer er palagt uniform og Id-kort, som er en del af startpakken, og de bliver
orienterede om tavshedspligt, oplysningspligt osv. Leder oplyser, at der er krav om ren
straffeattest pa alle de medarbejdere, der har fysisk kontakt med borgerne.

Leder oplyser, at de kan disponere over ekstra biler, safremt der er biler, der rammes
af nedbrud, uheld eller lign.

Medarbejderinterview (Chauffer)

Chauffgren bekraefter, at alle borgerne far leveret mad pa en fast ugedag og inden for
et fast tidsinterval. Chauffaren oplyser, at der sjaeldent sker afvigelser i leveringstids-
punktet, og at chauffgren ringer til kundeservice, hvis der opstar forsinkelser pa mere
end en halv time.

Chauffgren oplyser at maden leveres i borgerens kgleskab eller pa en af borgeren anvist
plads. Selv om borgeren anviser et sted, hvor maden skal stilles, vurderer chauffgren
altid, om borgeren er i stand til selv at saette maden pa kal.

Chaufferen redeggr for, hvordan de skal agere ved forgaeves gang hos en borger, hvis
borgeren er faldet eller lignende, og de har kendskab til bade deres tavshedspligt og
oplysnings- og tilbagemeldingspligten. Ogsa dette fremgar af den udleverede chauffar-
guide.

Chauffgren oplyser, at de er klaedt i traje og jakke, hvor det tydeligt fremgar, at de
kommer fra Det Danske Madhus, og at de har et Id-kort, de kan fremvise.

Borgerinterview

Alle tre borgerne er tilfredse med leveringen og leveringstidspunktet. De far alle kale-
mad leveret en gang om ugen, og de oplever leveringen som meget stabil. Maden kom-
mer altid pa den samme faste ugedag og pa samme tidspunkt + / - 30 minutter. Ingen
af borgerne har oplevet forsinkelser eller aandring af leveringstiden.
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Borgerne oplyser, at det typiske er den samme chauffer, der kommer med maden.
Chauffgren opleves som flink og imedekommende, og alle borgerne er trygge ved chauf-
foren.

Borgerne oplever stor fleksibilitet i afleveringsmulighederne, fra at det er muligt at fa
stillet maden pa et aftalt sted i boligen, til at maden kan blive stillet i kaleskabet. Ingen
af borgerne har haft brug for at fa maden leveret andre steder end i deres hjem fx i et
dagcenter. Ved de borgere, hvor det er aftalt, at chauffaren selv gar ind med maden,
giver chaufferen sig til kende, nar de traeder ind i boligen.

Alle borgerne giver udtryk for, at de er meget tilfredse med udseende pa maden ved
leveringen, og at det ser indbydende ud i emballagen. Ingen af borgerne oplever pro-
blemer med at abne emballagen.

Ingen af de adspurgte borgere kan erindre, om chauffgren er i uniform og baerer et Id-
kort. En borger har dog observeret, at navn og logo fremgar pa bilen.

2.4.7 Kompetencer

Score: 5

Vurdering:
Tilsynet vurderer, at Det Danske Madhus i meget haj grad lever op til indikatorerne.

Lederinterview

Leder oplyser, at medarbejderne i driften primaert er ernaeringsassistenter, men at der
ogsa er ansat en slagter i produktionen. Der er desuden ansat ufaglaerte medarbejdere,
der dog alle har erfaring og kompetencer inden for madproduktion.

Det er altid faglaerte medarbejdere, der har hovedansvaret for produktionen af maden,
herunder produktion af saerlige diseter og specialkost. Ligeledes er det altid faglaerte
medarbejdere, der har ansvaret for naringsberegning, kvalitetsudvikling, vejledning af
borgere osv. Dette foregar centralt for hele organisationen.

Leder redeger for, at de har vaeret igennem en periode med udskiftning af medarbej-
dere, og at der pt. er enkelte vakante stillinger, men at de er godt pa vej mod en stabil
medarbejdergruppe. Leder har stort fokus pa rekruttering af faglarte medarbejdere og
pa at kompetenceudvikle de nuvaerende ufaglaerte medarbejdere. Der er blandt andet
planlagt forlgb for opkvalificering af de ufagleerte medarbejdere med henblik pa ud-
dannelse inden for det kostfaglige omrade. Leder oplyser endvidere at have fokus pa
ansattelse af personer pa serlige vilkar, og at de har indgaet et samarbejde med job-
centret om blandt andet ansaettelse af medarbejdere i fleksjob.

Leder oplyser, at sygefravaeret er pa et lavt niveau.

Medarbejderinterview

Medarbejderne bekrafter leders udsagn om, at der pa nuvaerende tidspunkt er stort
fokus pa at rekruttere faglaerte medarbejdere. Medarbejderne oplever, at de har de
ngdvendige kompetencer til at udfgre deres arbejde, og de eftersparger pa nuvarende
tidspunkt ikke tilbud om kursus eller andre kompetenceudviklende tilbud. Medarbej-
derne oplyser, at de har en forventning om, at lederen vil vaere lydher ved eventuelle
gnsker fra medarbejderne, og at der ved eventuelle nye tiltag og indsatser vil vaere
tilbud om relevante kurser.
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2.5 Vurderingsskema

| tilsynene i Jammerbugt Kommune anvender BDO fglgende bedemmelsesskala:

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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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 a&ldreomradet omfatter tilsynene plejehjem, hjemmepleje, traenings- og rehabi-
literingscentre samt madservice. Pa det sociale omrade omfatter tilsynene bade handicap- og psykiatriom-
radet, herunder aktivitets- og samvaerstilbud, beskaeftigelsestilbud og alkoholbehandling.

BDO’s radgivningsafdeling laser 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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