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Forord

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

Rapporten er opbygget saledes, at laeseren pa de farste sider praesenteres for tilsynets samlede vurdering
af borgernes tilfredshed med leveranderen af vaskeriordning, tilsynets anbefalinger og en graf over tilsynets
vurdering af de enkelte temaer. Herefter falger en raekke faktuelle oplysninger om tilfredshedstilsyn.

Anden del af rapporten indeholder de data, som tilsynet har indsamlet ved telefoninterviews. For hvert
tema foretager de tilsynsferende 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

2 e 1

Birgitte Hoberg Sloth
Partner

Mobil: 28 10 56 80
Mail: bsq@bdo.dk
Partneransvarlig

W&MV Tilsynet er altid udtryk

Mette Aaltonen for et gjebliksbillede og
Director skal derfor vurderes ud

Mobil: 24 29 50 75 fra dette.
Mail: mao@bdo.dk

Projektansvarlig
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1. Oplysninger

1.1  Generelle oplysninger om tilfredshedstilsyn

Oplysninger om leverander og tilsynet

Navn pa leverander af vaskeriordning: Textilia

Antal borgere, der er tilmeldt leverandaren: 409 i vaskeriordning (antal af borgere er baseret pa ud-
traek fra omsorgssystem for uge 33 2024)

Dato for tilsynet: Den 27. august 2024
Antal telefoninterviews med borgere: 10

Generelt om kontaktede borgere:
BDO har udpeget borgerne tilfaeldigt, dog er det sikret, at der er udpeget bade mand og kvinder.

Tilsynsferende:
Mette Aaltonen, Director og gkonoma / HD
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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 Vaskeriordning Textilia
Ydelser
Kvalitet

Kontakt og bestilling

Tema/Indikator

Afhentning / Levering

o
_
N
w
N
(8]

Score

Ydelser
Det er tilsynets vurdering, at indikatorerne i relation til ydelser i meget hgj grad er opfyldt.

Tilsynet vurderer, at borgerne oplever stor tilfredshed med ydelsens vaskemaengder (8 kg taj og linned pr.
person og 12 kg t@j og linned for samboende).

Tilsynet vurderer, at borgerne tilpasser vaskeriydelsen efter behov.

Kvalitet
Tilsynet vurderer, at indikatorerne i relation til kvalitet i hgj grad er opfyldt.

Tilsynet vurderer, at borgerne overordnet er tilfredse med kvaliteten, dog oplever to borgere, at sengetgjet
er krollet efter vask, samt at handklaederne opleves stive. Tilsynet vurderer, at en borger oplever hyppige
mangler i forhold til at fa tilbageleveret alt vasketgjet, som er indleveret, men trods dette er borgeren
tilfreds.

Kontakt og bestilling
Tilsynet vurderer, at indikatorerne i relation til kontakt og bestilling i meget hgj grad er opfyldt.
Tilsynet vurderer, at informationsmaterialets budskaber lever op til forventningerne.

Tilsynet vurderer, at kommunikationen fra borgerne til leverandgren sker handlingsorienteret samt med
respekt for den enkelte borger.

Det er tilsynets vurdering, at borgernes kendskab til bestilling og afmelding er kommunikeret godt ud til
alle, og de adspurgte borgere var ikke i tvivl om arbejdsgangen.

Afhentning / Levering
Tilsynet vurderer, at indikatorerne i relation til afhentning/levering i hgj grad er opfyldt.
Det er tilsynets vurdering, at alle borgerne er tilfredse med deres afhentnings -og leveringstidspunkt.

Det er tilsynets vurdering, at ni borgere er meget tilfredse med stabiliteten i afhentnings -og afleverings-
tidspunktet, dog oplyser en borger, at der kan vaere over én times udsving i forhold til det aftalte tidspunkt.
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Det er tilsynets vurdering, at der er meget stor tilfredshed blandt borgerne med chaufferernes adfaerd.

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 gvrige retningslinjer samt tilsynets faglige viden og erfaring pa omradet.

2.2 Tilsynets anbefalinger
Tilsynet giver anledning til fglgende anbefalinger:

1. Tilsynet anbefaler, at leverandgren kvalitetssikrer sengetgjet i forhold til, om det fremstar mere
krallet end forventet, nar borgerne modtager det vaskede taj.

2. Tilsynet anbefaler, at leverandaren sikrer, at alle borgerne bliver orienteret, hvis der opstar forsin-
kelser, der overskrider rammerne i kravspecifikationerne.

3. Tilsynet anbefaler, at leverandgren arbejder pa at nedbringe mangler i tilbageleveringen efter vask.
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3. Datagrundlag

3.1 Ydelser

Ydelser

Generelt er borgerne tilfredse med maengden af tgj, der indgar i vaskeriydelsen (8 kg t@j og linned pr.
person, dog er maengden 12 kg for samboende). Fa borgere oplyser, at de benytter sig af muligheden for
at tilkebe ydelser, som fremgar i kataloget, f.eks. vask af t@j med specielle vaskeanvisninger, flere kg.
tej mm. Der er to borgere, der oplyser, at pargrende hjalper med at vaske det tgj, der kraever speciel
behandling, og to borgere vasker selv ”finere” tgjstykker.

Alle borgerne udtrykker tilfredshed med, at ordningen kan tilpasses den enkelte borgers behov bade i
forhold til maengde og vaskehyppighed. Derudover oplyser borgerne, at de er tilfredse med arbejdsgan-
gen i forhold til, at der kun gar en uge fra tgjet er afleveret til det modtages igen.

Vaskehyppigheden for de 10 borgere fordeles saledes:

En borger med et saerlig behov far vasket hver uge.
Fire borgere far vasket hver anden uge.

Tre borgere far vasket hver tredje uge.

To borgere far vasket hver fjerde uge.

Tilsynets vurdering - 5
Det er tilsynets vurdering, at indikatorerne i relation til ydelser i meget hgaj er opfyldt.

Tilsynet vurderer, at borgerne oplever stor tilfredshed med ydelsens vaskemangder (8 kg t@j og linned
pr person og 12 kg taj og linned for samboende).

Tilsynet vurderer, at borgerne tilpasser vaskeriydelsen efter behov.

3.2 Kvalitet

Kvalitet

Alle borgerne udtrykker overvejende tilfredshed med kvaliteten af det vaskede t@j. Borgerne oplyser, at
tojet generelt er rent og paent lagt sammen, dog oplyser borgere, at inden for de seneste maneder har
de oplevet, at sengetgjet leveres meget krgllet, samt at handkladerne virker stive.

En af de 10 borgere oplever, at vaskeprocessen slider meget pa tgjet.

En borger har flere gange oplevet, at der er mangler ved tilbageleveringen af vasketgjet fra leverande-
ren. Borgeren er opmaerksom pa, at noget af tgjet kan blive leveret ved efterfalgende leverancer, men
trods dette, forsvinder der ofte noget t@j. Borgeren har valgt ikke at sage erstatning fra leverandaren.

Alle borgerne oplyser tilfredshed med vaskeposer og de arbejdsgange, der er forbundet med leverancen
og leveringen af tgjet.

Tilsynets vurdering - 4

Tilsynet vurderer, at indikatorerne i relation til kvalitet i hgj grad er opfyldt.

Tilsynet vurderer, at borgerne overordnet er tilfredse med kvaliteten, dog oplever to borgere, at senge-
tojet er krollet efter vask, samt at handklaederne opleves stive.

Tilsynet vurderer, at en borger oplever hyppige mangler i forhold til at fa tilbageleveret alt vasketgjet,
som er indleveret, men trods dette er borgeren tilfreds.
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3.3 Kontakt og bestilling

Information og materiale

Syv ud af 10 borgere oplyser, at de husker, at der ved opstarten er udleveret informationsmateriale, som
indeholder ydelsens muligheder, forretningsgange, kontaktoplysninger mm. Borgerne oplyser, at infor-
mationsmaterialet svarer pa spargsmal, der kan opsta, nar man er tilmeldt vaskeordningen.

Tre borgere husker ikke opstarten, da de har vaeret med i ordningen laenge.

Kontakt og klager

Alle borgere er klar over klagemuligheden. Borgerne oplyser, at hvis der opstar behov for at klage, vil de
selv eller deres pargrende farst tage fat i leverandgren og derefter Frederiksberg Kommune.

De borgere, der har henvendt sig til leverandgren, er meget tilfredse med den behandling, de far hos
leverandgrens kundeservice. Borgerne oplever, at deres henvendelse bliver behandlet professionelt, las-
ningsorienteret samt respektfuldt.

Bestilling og afmelding

Alle borgerne oplyser, at der ikke har vaeret behov for at a&ndre bestillingerne, men alle er klar over
muligheden, hvis deres behov andrer sig.

Tilsynets vurdering - 5
Tilsynet vurderer, at indikatorerne i relation til kontakt og bestilling i meget haj grad er opfyldt.
Tilsynet vurderer, at informationsmaterialets budskaber lever op til forventningerne.

Tilsynets vurderer, at kommunikationen fra borgerne til leverandgren sker handlingsorienteret samt med
respekt for den enkelte borger.

Det er tilsynets vurdering, at borgernes kendskab til bestilling og afmelding er kommunikeret godt ud,
og at borgerne fgler sig velinformerede om arbejdsgangen.

3.4 Afhentning / Levering

Afhentnings- og leveringstidspunkt
Alle borgerne er i hgj grad tilfredse med det aftalte afhentnings -og leveringstidspunkt.

Fa borgere oplyser, at hvis der sker andringer i afleveringstidspunktet, vil leverandgren give besked, og
at dette kan forekomme i forbindelse med helligdage.

Seks ud af de 10 borgere far afhentet og afleveret vasketgjet i boligen pa en plads, der er anvist af
borgeren, de resterende fire borgere far afleveret og afhentet vasketgjet ved hoveddaren. Disse borgere
oplyser, at det er pa eget ansvar, at afleveringen sker udenfor boligen, men de er alle tilfredse med
denne lgsning.

Stabilitet

Ni ud af de adspurgte borgere oplyser, at afhentnings -og afleveringstidspunktet kun foregar med meget
fa udsving i forhold til de aftalte leveringstidspunkter. En borger oplever, at der er meget udsving i
afleveringstids- og afhentningstidspunktet, borgeren oplever, at udsvinget kan vare mere end en time i
forhold til det aftalte tidspunkt. Borgeren oplyser, at det ikke er hver gang det sker, men at det har
veeret hyppigt over sommeren. Borgeren husker ikke at have faet besked om forsinkelserne.

Chauffaer

Borgerne oplyser, at de er meget tilfredse med, at det hovedsageligt er den samme chauffer, der afhen-
ter og leverer. Dog er der fire af borgere, der har et mindre kendskab til chauffgren, da deres afhentning
og levering sker ude foran boligen.
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Alle borgerne oplyser, at chauffarerne barer uniform, og er lette at genkende. Ingen af borgerne har
kendskab til, om chauffgrerne baerer Id-kort. Alle borgerne satter ord pa, at de er meget trygge ved
leverandaren.

Tilsynets vurdering - 4
Tilsynet vurderer, at indikatorerne i relation til afhentning / levering i haj grad er opfyldt.
Det er tilsynets vurdering, at alle borgerne er tilfredse med deres afhentnings -og leveringstidspunkt.

Det er tilsynets vurdering, at borgerne er meget tilfredse med stabiliteten i afhentnings -og afleverings-
tidspunktet, dog oplyser en borger, at der kan vaere over én times udsving i forhold til det aftalte tids-
punkt.

Det er tilsynets vurdering, at borgerne er tilfredse med chaufferernes adfaerd.
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4. Tilsynets formal og metode

4.1 Formal

Tilsynet er tilrettelagt pa baggrund af Frederiksberg Kommunes Kvalitetsstandarder for sundhed, pleje,
treening og omsorg 2024 og Bilag 1. Kravspecifikation: Udbud af vaskeriordning for visiterede borgere i
eget hjem, den 12. december 2018.

Tilsynene skal bidrage til at afdeekke borgernes tilfredshed med Frederiksberg Kommunes leverander af
vaskeriordning.

BDO’s tilsyn er tilrettelagt med udgangspunkt i ovenstaende materiale, og omfatter tilsyn af borgernes
tilfredshed med vaskeriordning ud fra temaerne Ydelse, Kvalitet, Kontakt og bestilling, Afhentning /
Levering. Tilsynet indeholder ikke tilsyn med vaskerileverandgren, herunder om der er overensstem-
melse mellem gaeldende lovgivning, vaskerileveranderens referenceramme, og den praksis der er om-
kring ydelsen vask af tgj i Frederiksberg Kommune.

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 afprevede 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 Vurderingsskema

Nedenfor ses eksempel pa BDO’s vurderingsskala, som understatter rapportering pa mal/indikatorniveau:

Vurdering Vurderingsgrundlag

Score: 5 Indikatorerne er i meget hgj grad opfyldt

e Der er ingen eller fa mindre vaesentlige mangler i opfyldelsen

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

e Tilsynet har ingen anbefalinger

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

Score: 4 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

Stegrstedelen af indikatorerne i temaet er opfyldt

Tilsynet har en eller flere anbefalinger.

10
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Vurdering Vurderingsgrundlag

Score: 3 Indikatorerne er i middel grad opfyldt

o Der er en del mangler i opfyldelsen, som vil kunne afhjaelpes ved en malrettet
indsats
Indikatorerne er opfyldt i forhold til en del af borgerne

e En del elementer i indikatorerne i temaet er opfyldt
Tilsynet har en eller flere anbefalinger.

Score: 2 Indikatorerne er i lav grad opfyldt

o 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
Indikatorerne er opfyldt i forhold til fa af borgerne

o Fa elementer i indikatorerne er opfyldt

e Tilsynet har en eller flere anbefalinger.

Det samlede tilsynsresultat kan falges 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 af-
hjaelpes

¢ Indikatorer i temaet er opfyldt for fa eller ingen af borgerne
Der er fare for borgernes sikkerhed og autonomi i en sadan grad, at det er nad-
vendigt omgaende at gribe ind

o Tilsynet har en eller flere anbefalinger.

Det samlede tilsynsresultat folges altid op af kontakt til forvaltningen.

4.4 Tilsynets tilrettelaeggelse

Tilsynsforlabet besluttes og planlaegges ud fra de omstandigheder, som er gaeldende 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 tilsynsferende, som har dybgaende kendskab til omradet

1"
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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 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 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.




