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Forord

Dette er afrapporteringen fra flere uanmeldte tilsyn, som BDO har foretaget i den kommunale og private
hjemmepleje i Helsinggr Kommune. Afrapporteringen omhandler private leverandgrer af tegjvaskeordning,
indkgbsordning og madservice med udbringning.

Rapporten er opbygget saledes, at laseren pa de farste sider prassenteres for tilsynets samlede vurdering.
Herefter falger en raekke faktuelle oplysninger om, hvilke leverandgrer der er tale om, samt om de konkrete
tidspunkter for besgget.

Anden del af rapporten indeholder de data, som tilsynet har indsamlet ved hhv. interviews. For hvert omrade
foretager de tilsynsferende en vurdering ud fra den indsamlede data og evrige indtryk. Disse vurderinger
ligger til grund for den samlede vurdering, der som naevnt optraeder indledningsvist i rapporten.

Tilsynets form, indhold, metode og afvikling er afstemt med kommunen.

Sidst i rapporten findes kontaktoplysninger til BDO.

Med venlig hilsen

Niels Kristoffersen
Partner

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

Partneransvarlig

(A ot Ve A2

Mette Norré Sgrensen
Director

Mobil: 41 89 04 75 Tilsynet er altid udtryk
Mail: meo@bdo.dk for et gjebliksbillede 0g
Projektansvarlig skal derfor vurderes ud
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1. Oplysninger om leverandgrerne

Tabel med oplysninger om leverandererne og tilsynet

Leverander af ta@jvaskeordning:

Dato for tilsynsbesgg:
Dato for tilsynsbesag:
Dato for tilsynsbesgg:
Dato for tilsynsbesgg:
Dato for tilsynsbesag:
Dato for tilsynsbesag:

Cura pleje 01.07.2025

Kommunal hjemmepleje 15.09.2025
Kommunal hjemmepleje 15.09.2025
Kommunal hjemmepleje 15.09.2025
Kommunal hjemmepleje 15.09.2025
Kommunal hjemmepleje 15.09.2025

Leverander af indkebsordning:

Dato for tilsynsbesgg:
Dato for tilsynsbesag:
Dato for tilsynsbesag:
Dato for tilsynsbesag:

Cura Pleje 01.07.2025
Cura Pleje 01.07.2025
Kommunal hjemmepleje 15.09.2025
Kommunal hjemmepleje 15.09.2025

Leverander af madservice med udbringning:

Dato for tilsynsbesgg:
Dato for tilsynsbesgg:
Dato for tilsynsbesgg:
Dato for tilsynsbesgg:
Dato for tilsynsbesgg:
Dato for tilsynsbesgg:

Tilsynsferende:

Cura pleje 01.07.2025
Cura pleje 01.07.2025
Kommunal hjemmepleje 15.09.2025
Kommunal hjemmepleje 15.09.2025
Kommunal hjemmepleje 15.09.2025
Kommunal hjemmepleje 15.09.2025

Mette Norré Serensen, director, sygeplejerske
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2. Vurdering

2.1 Tilsynets samlede vurderinger

Det overordnede indtryk af tgjvaskordningen er, at forholdene omkring ordningen for seks stikprgver kan
karakteriseres som - Gode og tilfredsstillende

Tilsynet vurderer, at ud fra interviewene med de udvalgte borgere, at tgjvaskeordning generelt fungerer
tilfredsstillende, men at der er behov for opmaerksomhed pa enkelte kvalitet- og kommunikationsproblemer,
saerligt i forhold til tajets tilstand efter vask og tydelig information om ordningens praktiske aspekter.

Det overordnede indtryk af indkebsordningen er, at forholdene omkring ordningen for fire stikpraver kan
karakteriseres som - Saerdeles tilfredsstillende

Tilsynet vurderer, at borgerne oplever indkabsordningen som meget tilfredsstillende. Samlet set viser in-
terviewene, at indkgbsordningen fungerer tilfredsstillende for borgerne med et passende varesortiment,
god service og en leveringsproces, der i det store hele lever op til forventningerne.

Det overordnede indtryk af madservice er, at forholdene omkring ordningen med udbringning for seks stik-
prever kan karakteriseres som - Seerdeles tilfredsstillende

Tilsynet vurderer, at ud fra interviewene med de udvalgte borgere, at madserviceordningen opleves som
meget velfungerende og tilpasset borgernes behov. Maden leveres til tiden, portionerne er passende, og der
ydes statte til bade bestilling og opvarmning. Enkelte borgere har bemaerkninger om variation og smag i
vegetarretter, men der er ikke fremkommet egentlige klagepunkter.

BDO’s vurdering er foretaget pa baggrund af analysen af det datamateriale, som er indsamlet under tilsynet
gennem interviews af borgere. Data vurderes i relation til kommunens kvalitetsstandarder og gvrige ret-
ningslinjer samt tilsynets faglige viden og erfaring.

2.2 Tilsynets udviklings- og laeringspunkter

2.2.1 Tilsynet giver anledning til falgende bemaerkninger:

1. Tilsynet anbefaler, at der rettes opmaerksomhed mod leverandgren af tajvaskeordningen med hen-
blik pa at fglge op pa borgernes oplevelser af tab af t@j og beskadigelse af tekstiler.
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3. Datagrundlag

3.1 Tojvaskeordningen

Data:

Borgernes oplevelse af tgjvaskeservicen varierer, men generelt fremstar ordningen som velfungerende
for sterstedelen af de adspurgte. Flere borgere udtrykker tilfredshed med bade afhentning og levering
af vasketgjet, og servicen beskrives som passende i forhold til deres behov. En borger fremhaever, at
tajet kom tilbage rent og paent foldet, og at der har vaeret en god indfering i ordningen, herunder
stotte fra hjemmeplejen til at pakke og saette tejet ud. En anden borger, der netop er startet op med
Elis, oplever servicen som velfungerende, og har faet en fin introduktion. Her understgtter hjemmeple-
jen processen, hvilket bidrager til en positiv oplevelse. En tredje borger naevner, at der tidligere har
vaeret problemer med afhentning, men at det blev lgst efter et besgg fra ledelsen, og at der nu er styr
pa ordningen.

Dog fremkommer der ogsa kritikpunkter; En borger oplever, at vasketgjet har en maerkelig lugt ved til-
bagelevering, hvilket vedkommende tilskriver manglende terring inden indpakning. Dette giver tgjet en
indelukket og fugtig lugt, selv om det fremstar rent. En anden borger udtrykker mistillid til ordningen,
da der gentagne gange er forsvundet t@j, som aldrig er kommet retur. Derudover naevnes det, at tajet
vaskes ved 65 grader, hvilket har medfart skader pa tekstiler, herunder vattapper.

Flere borgere har svaert ved at svare konkret pa spgrgsmal om instruktion og sortering, grundet kogni-
tive udfordringer.

Tilsynets vurdering

Tilsynet vurderer, at borgerne oplever tgjvaskeordningen som god og tilfredsstillende. Samlet set
viser interviewene med de udvalgte borgere, at tgjvaskeservicen generelt fungerer godt og tilfreds-
stillende, men at der er behov for opmaerksomhed pa enkelte kvalitets- og kommunikationsproble-
mer, saerligt i forhold til tgjets tilstand efter vask og tydelig information om ordningens praktiske
aspekter

3.2 Indkgbsordning

Data:

Borgerne giver samlet set udtryk for stor tilfredshed med indkgbsordningen, som i flere tilfaelde leve-
res af Intervare. Ordningen opleves som velfungerende og tilpasset den enkelte borgers behov og va-
ner. Sortimentet vurderes som bredt og tilstraekkeligt, og borgerne oplever, at de kan fa de varer, de
har brug for - ogsa discountvarer, som matcher borgernes indkgbsvaner. Leveringen sker som aftalt, og
selv om enkelte borgere har oplevet forsinkelser, har der vaeret god kommunikation og service. En bor-
ger forteeller, at ved forsinkelse bliver der ringet op - hvilket skaber tryghed og tillid til ordningen.
Flere borgere fremhaever, at hjemmeplejen hjalper med bestillingen, hvilket ger processen nem og
overskuelig. En borger beskriver, at det hele karer gnidningsfrit, og at der aldrig har vaeret problemer
med hverken bestilling eller levering. En anden borger bemaerker dog, at nogle varer kan vaere lidt
dyre, og at enkelte produkter leveres med kort holdbarhed, men dette fremstar ikke som et generelt
klagepunkt. Saerligt positivt fremhaves det af én borger, at indkebsordningen ringer direkte til borge-
ren, og at varerne bestilles over telefonen. Dette opleves som en meget fin service, da borgeren tidli-
gere fik hjaelp af hjemmeplejen til bestilling og falte sig mindre medinddraget. Den telefoniske kontakt

har givet borgeren en starre folelse af selvbestemmelse og deltagelse i egne indkab.
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Tilsynets vurdering

Tilsynet vurderer, at borgerne oplever indkabsordningen som saerdeles tilfredsstillende. Samlet set vi-
ser interviewene, at indkgbsordningen fungerer tilfredsstillende for borgerne med et passende varesor-
timent, god service og en leveringsproces, der i det store hele lever op til forventningerne.

3.3 Madservice med udbringning

Data:

Borgerne giver generelt udtryk for tilfredshed med madserviceordningen, og der fremkommer ikke vae-
sentlige klagepunkter. Maden beskrives som velsmagende med god konsistens og duft, og flere borgere
fremhaever, at retterne er genkendelige og kulturelt tilpassende. En borger fortaller, at maden leveres
som aftalt, og saettes i kaleskabet af leverandaren, hvorefter hjemmeplejen sarger for opvarmning.
Retterne passer til arstiden, og borgeren har faet hjaelp af pargrende til at komme i gang med ordnin-
gen. En anden borger, der har benyttet ordningen i 4-5 ar, udtrykker en vis traethed over gentagelser i
menuen, men understreger, at maden stadig er god og at der ingen grund er til at klage. Vedkom-
mende bestiller selv retterne direkte fra madhuset, og oplever, at der er flest kadretter. Som tidligere
vegetar savner borgeren smag i vegetarretterne, men er tilfreds med kylling og fisk. Portionerne er
store og maettende, og maden varmes af hjemmeplejen. En borger har tidligere modtaget mad, men
har valgt ordningen fra, grundet pris og oplevet manglende kvalitet. Dette er dog en enkeltstaende be-
maerkning, og ikke et generelt mgnster. En anden borger beskriver, at ordningen fungerer godt. Sam-
men med sin sgn bestiller borgeren mad en gang om maneden. Maden leveres som aftalt to gange
ugentligt, og saettes i koleskabet. Borgeren vaelger selv, hvilken ret hjemmeplejen skal varme, og har
ingen klager.

Tilsynets vurdering
Tilsynet vurderer, at borgerne oplever madservice som en sardeles tilfredsstillende ordning.

Samlet set viser interviewene, at madserviceordningen opleves som meget velfungerende og tilpasset
borgernes behov. Maden leveres til tiden, portionerne er tilpassede, og der ydes stgtte til bade bestil-
ling og opvarmning. Enkelte borgere har bemaerkninger om variation og smag i vegetarretter, men der
er ikke fremkommet egentlige klagepunkter.
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4. Tilsynets formal og metode

4.1 Formal

Overordnet kan formalet med BDO’s tilsynskoncepter udtrykkes i falgende punkter. Tilsynet skal have fokus
pa:
¢ Kontrollere, om kvaliteten af den service, som borgerne modtager, er i overensstemmelse med
geeldende lovgivning, Helsingar Kommunes kvalitetsstandarder og kommunens administrative pro-
cedurer og retningslinjer, herunder instrukser for ansvars-, kompetence- og opgavefordeling
e Kontrollere, om der pa det enkelte tilbud udfares forsvarligt fagligt arbejde i forhold til borgernes
individuelle behov
o Kontrollere og belyse, om der er sammenhang mellem den individuelle og konkrete visiterede af-
gorelse, og de indsatser, der leveres til den enkelte borger
¢ Identificere styrker og udviklingsomrader i forhold til l@asningen af opgaverne
o Sikre og bidrage til en fremadrettet og lebende udvikling af kvaliteten i ydelserne over for bor-
gerne gennem en anerkendende og konstruktiv tilgang til medarbejdere og ledelse
e Skabe basis for at indsamle og dele viden med henblik pa lgsning af faelles udfordringer pa tvaers
af de kommunale tilbud.

BDO’s tilsynskoncepter tager udgangspunkt i gaeldende lovgivning og gvrige bestemmelser, retningslin-
jer og anbefalinger for tilsyn pa omraderne. Uanset, hvilket omrade der er tale om, kombinerer tilsyns-
koncepterne to centrale aspekter - kontrol og laring - som er lige vasentlige.

4.2 Kontrolperspektivet

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

4.3 Leerings- og udviklingsperspektivet

Laeringsaspektet udfoldes pa flere mader. Dette sker dels via medarbejderinterviews med spgrgsmal til
praksis, dels gennem interview med ledelsen om de administrative og ledelsesmaessige forhold samt via
interview og dialog med borgerne og evt. paragrende for at belyse den borgeroplevede kvalitet. Spargsma-
lene kan desuden danne grundlag for videre refleksion samt understgtte kvalitetsudviklingen og laering hos
medarbejdere og ledelse.

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

Tilsynet understgtter de baerende principper for kommunale tilsyn, som beskrevet i Politik for tilsyn - Hel-
singgr Kommune.

4.4 Tilsynets metoder

I BDO’s tilsynskoncepter kombineres en raekke metoder for at sikre stringent og systematisk dataindsamling.

Til brug for tilsynene i Helsinggr Kommune tager BDO udgangspunkt i faste skabeloner, udviklet pa baggrund
af tilbudsmaterialet og med fokus pa objektivitet.

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

Tilsynet tager udgangspunkt i teori om social kapital og den anerkendende og vaerdsaettende tilgang med
fokus pa at lade sig inspirere af dét, der virker pa den enkelte tilbud. Dette indebaerer, at man i faellesskab
seger at identificere tilbuddets ressourcer, styrker og gode erfaringer.

5. Vurderingsskala

Efter anske fra Helsingar Kommune arbejder BDO ud fra nedenstaende vurderingsskala ved tilsynene:

Samlet vurdering

1 - Seerdeles tilfredsstillende
e Ingen anledning til bemaerkninger

2 - Godt og tilfredsstillende
e Mindre fejl og mangler

3 - Nogenlunde tilfredsstillende
e Fejl og mangler som har betydning for borgerens helbred og autonomi

4 - Utilfredsstillende
e Alvorlige fejl og mangler som har betydning for borgerens helbred og autonomi

5 - Meget utilfredsstillende
e Alvorlige fejl og mangler som har vaesentlig betydning for borgerens helbred og autonomi

5.1 Tilsynets tilrettelaeggelse

Tilsynsforlgbet besluttes og planlaegges ud fra de omstaendigheder, som er gaeldende for det tidspunkt, hvor
det uanmeldte tilsyn foregar.

Til brug for forberedelsen af tilsynet har BDO indhentet materiale fra kommunen, herunder eventuelle kva-
litetsstandarder, vejledninger og politikker, vaerdigrundlag, oplysninger fra kommunens hjemmeside, lige-
som oplysninger fra kommunens hjemmeside har indgaet i det konkrete tilsyn.

De uanmeldte tilsyn gennemfares af 1-2 tilsynsfgrende, med en sundhedsfaglig 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 aeldreomradet som pa det sociale omrade i en lang rackke kommu-
ner over hele landet. Pa a&ldreomradet 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 beskaeftiger i dag godt 150
konsulenter med kompetencer, der daekker bredt bade i forhold til de kommunale sektoromrader og tvaer-
gaende kompetencer, som fx gkonomi, ledelse, evaluering m.m.
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