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§ 50 2021.165 VON

Utvardering av kvalitén pa livsmedelsleveranser (digitala inkop)

Arendebeskrivning

Vard- och omsorgsnamnden beslutade den 16 december 2019, § 113, att inféra digitala
inkdp. Digitala inkdp implementerades i verksamheten juni 2020. Ingela Andreen (L), yrkade
den 16 juni 2020, § 37, att inférandet av digitala inkdp skulle utvarderas efter ett ar utifran ett
antal fragestallningar. Vard- och omsorgsnamnden beslutade den 31 augusti 2020, § 50, att
vard- och omsorgsférvaltningen skulle utvardera digitala inkop utifran foéljande fragor:

Kundnojdheten avseende saval service och latthet att bestalla genom att ta del av Mathems
statistik och de klagomal som inkommer till férvaltningen och presentera dessa.

Kvalitén pa bestallda och levererade varor genom att ta del av Mathems statistik.

Beredning
Forvaltningen har i skrivelse den 9 september 2021 ar lamnat féljande yttrande:

Vard- och omsorgsférvaltningen har genomfért en utvardering av fragorna genom att
analysera inkomna klagomal samt tagit del av Mathems statistik. Sammanfattningsvis ar
kunderna till stérsta delen ndjda. De saknar daremot narproducerade varor som inte finns i
sortimentet. Det framkommer inte att kvalitén pa varorna ar samre men att utbudet av varor
inte ar lika stort.

Forvaltningen kan konstatera att antal brukare med insats inkdp har minskat sedan
inférandet av digitala inkop. | juni 2020 hade forvaltningen 747 brukare med hemtjanst, varav
612 hade insatsen inkdp. | maj 2021 var antal brukare med hemtjanst 737 stycken, varav
448 hade insatsen inkdp. En slutsats av detta kan vara att fler far hjalp av narstaende att
utféra inkdpen antingen digitalt eller fysiskt. Det finns ocksa brukare som sjalva klarar av att
gOra sina digitala inkdp sa behovet har minskat. Hur stor del av forandringen som kan
hanféras till pandemin och hur stor del som kan hanféras till inforandet av digitala inkdp ar
svart att veta i dagslaget.

| samband med inférandet av digitala inkdp i juni 2020 inkom sex synpunkter och klagomal.
Klagomalen avsag att de fysiska inkdpen skulle upphéra och éverga till digitala. Det
patalades att inkdpen inte langre gjordes hos den lokala handlaren och att det inte langre var
mojligt att handla narproducerade varor.

Initialt fanns det problem med logistiken och i juli 2020 inkom 14 synpunkter och klagomal.
De avsag leveranser som inte kom pa utsatt tid och att varorna placerades utanfér
ytterddrren i solsken. Sju av synpunkterna handlade om att prisnivan var hogre an den varit i
den affar brukaren tidigare handlat i och att inte kvitto bifogades leveransen. Hemtjansten ar
idag behjalpliga med att skriva ut kvitto at brukaren. Det finns ocksa synpunkter pa att
utbudet av varor inte ar lika stort och att vissa varor saknas.

| oktober 2020 informerades brukare med privata utférare om inférandet av digitala inkép och
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da okade inkomna synpunkter och klagomal.

Sammantaget inkom 29 synpunkter och klagomal under 2020. Under férsta halvaret 2021
inkom sju synpunkter och klagomal som framst handlade om utbudet och hégre priser.

Forvaltningen har tagit del av Mathems statistik och initialt var personalen ovana att hantera
digitala bestallningar och behdvde hjalp av féretaget for att slutféra dem. Det ar framférallt
tva typer av fragestallningar som Mathem fatt till sin kundtjanst. Det ar ekonomiska fragor
dels kring fakturering och dels kring nivan pa kreditgransen, framst fran brukares anhériga
som hjalper till med ekonomin men ocksa fran personal.

Den andra fragestallningen rér hanteringen och kvalitén pa bestallda varor. Mathem har fatt
reklamationer pa frukt och mejerivaror med kort hallbarhetsdatum och nar en vara ar slut och
ingen ersattningsvara levereras. Detta har paverkat hemtjanstpersonalen som fatt
kompletteringshandla i narbutik.

Implementeringen av de digitala inképen har inte gatt enligt plan pa grund av pandemin.
Enligt avtalet ska Mathem vara behjalpliga med att plocka in varorna i kylskap och skafferi for
de brukare som kan 6ppna sin dorr sjalv. Uppgiften har istallet fallit pa4 hemtjanstpersonalen,
som behovt passa Mathems leveranstider. Brukarna har inte heller haft méjlighet att kdpa in
varor som kraver att kunden ska legitimera sig sasom tobaksvaror och 6l. Mathem har inte
tagit med sig pantflaskor och burkar. Detta har istallet utforts av hemtjansten eller av
anhdriga. Nar den delen av avtalet kan uppfyllas gar inte att forutse eftersom det beror pa
smittspridningen och de restriktioner som finns runt den.

Beslut

Arbetsutskottets forslag till beslut i vard- och omsorgsnamnden
Vard- och omsorgsnamnden godkanner utvarderingen av digitala inkop.
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