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Formal

Hovedformalet med at udfare tilsyn er at sikre, at opgaverne lgses til borgerens bedste og i
overensstemmelse med savel lovgivningens krav, kommunens kvalitetsstandarder, gvrige interne
beslutninger og veerdier samt almene omsorgs- og sundhedsfaglige standarder.

Tilsynene udfgres med sigte pa leering og refleksion for at medvirke til at skabe langsigtede
forbedringer for borgerne.

Forord

Det uanmeldte tilsyn i Greve Kommune er udfart i overensstemmelse med tilsynsprocedurens krav
2019.

Indledningsvist er data om tilsynet, herunder deltagere, tidspunkt og antallet af borgere og
medarbejdere, der er indgaet i tilsynet.

Det samlede tilsynsresultat ses herefter.
Rapporten indeholder de data, som tilsynet har indsamlet ved interviews.

Tilsynet er altid udtryk for et gjebliksbillede og skal derfor vurderes ud fra dette.
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Datagrundlagt og metodik
Tilsynet omfatter borgere, der er visiteret til indkgbsordning.

Data er indsamlet via:

¢ Dokumentation via omsorgssystemet Nexus, procedurer, informationsbreve til borgerne
o Telefoninterview: 8 borgere, som alle har givet tilsagn om at blive interviewet
o Telefoninterview med senior supervisor i kundecenter i virksomheden.

Intervare A/S er i december 2019 registreret til 146 visiterede borgere.
Tilsynet er gennemfart over 2 hverdage. Farste dag blev telefoninterview med borgerne
gennemfgrt og anden dag blev telefoninterview med leder i vicksomheden gennemfart.



Samlet tilsynsresultat

Tilsynsresultat

Samlet tilsynsresultat for Intervare A/S:

Godkendt

Kategorier

Godkendt

Dette betyder, at den leverede hjeelp er vurderet til at leve op til savel lovgivningens krav, kommunens
kvalitetsstandarder og veerdier samt almene omsorgs- og sundhedsfaglige standarder. Forholdene
vurderes samlet set at vaere gode og tilfredsstillende.

Godkendt med fa bemaerkninger

Dette betyder, at den leverede hjselp er vurderet til i vid udstraekning at leve op til savel lovgivningens
krav kommunens kvalitetsstandarder og veerdier samt almene omsorgs- og sundhedsfaglige standarder.
Der er ikke konstateret betydelige mangler i et af malomraderne, men dele af den leverede ydelse har
mangler eller er utilfredsstillende.

Godkendt med mangler

Dette betyder, at der er i et eller flere malomrader er betydelige mangler i den leverede ydelse, vurderet
ud fra lovgivningens krav, kommunens kvalitetsstandarder og veerdier samt almene omsorgs- og
sundhedsfaglige standarder.

Kritisable forhold

Dette betyder, at den leverede hjeelp har alvorlige fejl og/eller mangler, vurderet ud fra lovgivningens
krav, kommunens kvalitetsstandarder og veerdier samt almene omsorgs- og sundhedsfaglige
standarder. Manglerne er af et sadant omfang, at der er tale om kritisable forhold for en eller flere
borgere og fordrer hurtig/gjeblikkelig handling.



Borgerens oplevelse af leverandgren

Alle borgere er overordnet tilfredse med Intervare A/S.

Alle borgere udtrykker tryghed ved de medarbejdere, som kommer fra Intervare A/S.
Borgerne beskriver medarbejderne som imgdekommende og venlige.

8 ud af 8 borgere er tilfredse med, at aftaler bliver overholdt.
7 ud af 8 borgere er overordnet tilfredse med kvaliteten af ordningen

e En borger oplever at ag er noget dyrere end i almindelige butikker.

En borger er ked af alt det plastic, som bliver brugt til at leverer varerne i. Hun leverer
poserne tilbage til chaufferen og haber, at de kan genbruges.

e To borgere oplever, at der indimellem er darlige grentsager og frugt f.eks. bananer og
lignende. De oplever dog altid at fa refunderet belgbet for varen, men da borgerne ikke har
mulighed for selv at kabe det de mangler, sa star de efterfalgende og mangler en varer,
som de havde brug for.

En borger oplyser, at blomster og ag er frosne, nar hun modtager det.

e En borger har for nylig faet en krabbesalat leveret, som ikke kunne holde hele den uge, den

var bestilt til.

Positive kommentarer:

e Generelt bliver der givet udtryk for, at det er nemt at komme igennem til kundeservice.

¢ En borger oplyser, at hun er glad for bestillingskataloget samt uge-kataloget.

e En borger oplyser, at det er samme chauffagr hun har haft i to &r og det er altid den samme
medarbejder, der ringer til hende fra kundeservice. Det giver tryghed.

o En borger oplyser, at der generelt er gode tilbud og priser pa varerne.

e En borger er meget glad for at varerne bliver leveret pa kakkenbordet, da borger sidder i
kgrestol. Citat fra borgeren: "Dejligt firma".

8 borgere har haft kontaktet Intervare A/S via telefon, og er tilfredse med den kundeservice, de har
modtaget. Personalet erimgdekommende og hjeelpsomme.
Alle oplever, at det er nemt at komme igennem til kundeservice.

Ved tilsynsfgrendes kontakt til kundeservice med henblik pa interview med leder, var der fire i kg
foran og ventetiden til kundeservice var 3 minutter.

Sammenfatning af brugertilfredshed

Alle borgerne udtrykker overordnet tiffredshed med Intervare A/S.
Borgerne er generelt tilfredse med priserne.
Der er enkelte omrader, hvor borgerne oplever mangler i kvaliteten bl.a. at ikke-kglevarer er

frosne. Grgntsager og frugter ikke er friske og holdbarheden péa enkelte varer ikke er minimum den
uge varerne bestilles til.



Flere borgere papeger vigtigheden af, at varerne kan holde minimum den uge, som de bestiller
varer til. Denne borger gruppe kan ikke lige hente det som mangler i en butik, som andre ville
kunne. Derfor bgr det veere friske varer som sendes til denne borgergruppe.

Borgerne udtrykker generel tilfredshed med kontakten til medarbejderne, bade de som kommer
hos borgerne og personalet fra kundeservice.



Ledelsesinterview om kvalitetsstyringen

Ledelsesinterviewet er udfgrt efter brugerundersggelsen. Ledelsen beskriver et datadrevet
Kvalitetssystem og journalsystem. Systemet understettes af data, som bl.a. kommer via borgerne
og det elektroniske kagresystem. Der er daglig opfalgning pa reklamationer, sa hvis der er et
menster i reklamationer analyseres dette hurtigt og situationen bringes i orden igen, sa der ikke er
grundlag for flere lignende reklamationer.

Leder beskriver eksempler pa arbejdsgange, der benyttes i dagligdagen for at sikre korrekte
leverancer, god kundeservice og gode og korrekte varer til borgerne.

Leder beskriver detaljeret arbejdsgange for lagerstyring og disponering, som sikrer daglige og
ugentlige evalueringer.

Leder beskriver virksomhedens visioner som vaerende sund fornuft, tryghed for kunderne og god
kundeservice. Visionerne er kendte for medarbejderne.

Virksomhedens eksterne kontrol udfgres af fadevarestyrelsen flere gange arligt. Leder oplyser, at
der har veeret gode resultater.

Virksomheden er opmaerksom pa at de medarbejdere, der har kontakt til borgerne er de samme,
sa de kender borgeren og dermed f.eks. er klar over, nar borgeren har det darligt. Virksomheden
har god kontakt til hiemmeplejen og kontakter dem, hvis de er bekymret for en borger.

Kommentarer fra ledelsen

Pa baggrund af information til ledelsen om borgernes oplevelse med ordningen, giver ledelsen
udtryk for at det er muligt at kebe aeg til samme priser som i Netto, hvis man veelger aeg, der har
stgrrelse M/L.

Ledelsen oplyser, at det er muligt at levere poserne tilbage til chauffgrerne, men chauffererne er
dog ikke forpligtet til at tage poserne med retur, men ledelse oplever, at de fleste gar det. Det er
ogsa muligt at anvende poserne til returnering af pant-flasker til chauffaren.

Borgerne oplever at grgntsager og lignende kan vaere darlig og det problem er Intervare A/S
bekendt med. De oplyser, at der er 98 % tilfredshed med grantsager og lignende, men at det er
skragbelige varer at handtere og derfor ser de ogsa reklamationer op dette omrade. De kan fa
darlige leverancer indimellem. Safremt borgerne oplever darlige varer, er det altid muligt at fa
leveret varerne igen dagen efter og det er ogsa muligt, at chauffaren kaber det, som borgeren star
og mangler, hvis borgerens har brug for varen samme dag.

Ledelsen oplyser, at slagter-varer generelt kun kan holde 3-4 dage, hvilket bl.a. gar sig geeldende
for den krabbesalat en borger oplyser, ikke kan holde sig til hele den uge, borgeren bestiller varer
til. Det er muligt at bestille en fabriksfremstillet krabbesalat, som kan holde sig leengere, oplyser
ledelsen.



