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Sammanfattning

Den demografiska utvecklingen innebiar 6kande behov av omsorg. Gruppen som ar 80 ar eller
aldre viantas 6ka med 76 procent fram till 2035. Behoven innebér storre efterfragan pa personal
inom hemtjanst samtidigt som tillgdngen pa véird- och omsorgsutbildad personal inte 6kar. I
behovsinventering genomford nov-dec 2019 inom Vilfard Gavle identifierades bland annat att
ink6p av matvaror till kunder kan vara majliga att genomfora pa andra satt dn idag. Inkop via
nitet forvintas ge 6kad sjilvstandighet, valfrihet och delaktighet for kunder med insatsen
inkop. Inkdp via nétet forvantas ocksa forbattra personalens arbetsmiljo och bidra till att

personalens resurser anvands pa basta sitt.

Inkop ar idag en bistdindsbedomd insats for brukare som sjélva inte kan ombesoérja inkdp av sina
matvaror. I uppdraget inkép via nitet, som har genomférts i Valbo och Hille hemtjanst mellan
april 2020-februari 2021, har dagligvaror handlats fran kundens hem via en webbsida som
levererats fran butiken direkt hem till kunden. Hemtjanstens personal har haft med sig en
surfplatta hem till kunden och gett stod med inkép och teknik utifran kundens behov. Varorna
har betalats med faktura eller med butikens betalkort med fyrsiffrig kod. Uppdragets
genomforande har byggt pa kundens frivilliga deltagande.

De svenska kommuner som redan har digitala inkép som forsta val har valt lite olika rutiner for
genomforandet men i princip alla liknar det arbetssitt som anvints i detta uppdrag. Den initiala
omvirldsbevakningen visade pa detta arbetssatt och uppdraget utgick alltsé fran den. Den modell
som uppdraget, i en utékad senare omvirldsbevakning, identifierat har flest férdelar ar dock den
modell som Lunds kommun arbetar efter. Denna modell skiljer sig vasentligt frin andra modeller.
Lunds rutiner rekommenderas dven av SKR. Lunds modell gor, till skillnad fran 6vriga arbetssétt,
att kunden far full frihet att vilja leverantor och typ av varor och att ingen upphandling av
leverantor behover goras av kommunen. Detta leder i sin tur till 6kad valfrihet, sjalvstindighet
och delaktighet for kunden d& mojligheten till ink6p inkluderar alla varor som kunden kan ha

behov av, alltsé inte bara matvaror.

Uppdraget, dess genomforande och omvarldsbevakning, har visat att tiden for ink6p generellt

forkortas med upp till en halvering nar inférandet dr genomfort.

Inkop via nitet moter generellt motstand i borjan av ett breddinférande men visar sedan pa hog
nojdhet bade vad giller kund- och medarbetarperspektiv. For att infora digitala arbetssétt kravs
ett beslut pé genomforande och tid for omstéllning, béde for verksamhet och kund. Frivillighet

verkar inte vara en framgangsfaktor. Enhetschefer har en mycket viktig roll vid breddinférande.
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1. Projekt-/uppdragsbeskrivning

Bakgrund

Den demografiska utvecklingen innebar 6kande behov av omsorg. Gruppen som 80 ar eller dldre
véantas 6ka med 76 procent fram till 2035. Behoven innebar storre efterfragan pa personal
samtidigt som tillgdngen pa vard- och omsorgsutbildad personal inte 6kar. Om utvecklingen
gillande antalet vard-och omsorgsutbildade personer fortsitter som senaste dren kommer det
totala antalet utbildade att vara ldgre ar 2035 4n idag (SCB).

Det 6kande behovet och minskad tillging pa personal innebar att nya arbetssitt och digitala
l6sningar behover identifieras sa att omsorgspersonalens kompetens och tid anvénds till ratt
uppgifter. I behovsinventering genomford nov-dec 2019 identifierades bland annat att inkop till
kunder kan vara mojliga att genomféra pa andra satt dn idag. Idag sker inkdp genom att kund
skriver inhandlingslista, omsorgspersonal genomfor inkopen i matvarubutiker och darefter
transporterar varorna till kund. Samtidigt har matvaruhandling med inkép via nitet utvecklats i

sambhallet och gett 6kade mojligheter att skéta inhandling frdn hemmet.

Hemtjinsten i Givle kommun utférde 1 349 timmar beviljade inkop i egen regi och 1 205 timmar

beviljade inkop i extern regi under september 2020.

Denna uppdragsbestillning omfattar att genomfora en pilot for inkop via natet pa tva
hemtjanstomraden. Uppdraget omfattar att ta fram hallbara arbetssitt, att inféra tekniska

l6sningar for att genomfora inkopen samt utvardering.


https://canea.gavle.se/Project/Dashboard?ProjectID=273
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Inkop via nitet anvidnds redan i vissa kommuner med positiva resultat, bland annat Sandvikens
kommun. I Gavle Kommunplan med drsbudget 2020 och utblick 2021-2023 finns utredning av
inkop via nitet med som ett politiskt uppdrag.

Syfte
Syftet med uppdraget ar att frigora tid for omsorgspersonal fran inkop i affar till kundtid. Syftet ar
ocksa okad delaktighet for kund vid inkop av matvaror.

Effektmal
De effekter som organisationen vill uppna med forandringen digitala ink6p kan delas upp i tva
delar:
e Att hemtjinsten pé ett mer effektivt sdtt kan anvianda sina resurser for att mota de
demografiska utmaningar som kommer i och med att vi far fler dldre i samhallet.
e Att hemtjanstens kunder mer sjalvstandigt och med valfrihet kan vilja och kopa hem de

varor som de behover for sin livsstil.

Projekt-/uppdragsmal
Uppdraget ska leverera de specificerade leveranserna (avsnitt 1.5) for ink6p via nétet senast 12
februari till en kostnad av 696 465 kr. Losningen ska vara héallbar och applicerbar inom samtliga

verksamheter som stodjer kunder med inko6p.

Uppdraget ska leverera:

-Kvalitetssidkrade svar for identifierade fragestéllningar (se fragestallningar i pafoljande avsnittet
Krav).

-Baslinjemitning samt utviardering av bland annat tid f6r och kundens upplevelse av inkép
-Inford teknisk 16sning och hantering av teknik och konton

-Dokumenterat, infort och férankrat arbetssatt for inkop via natet

-Utbildning i teknik savil som arbetssatt

-Genomforda kommunikationsinsatser

Krav (fragestallning)

-Vad giller angdende juridik och upphandling? Ar det mdjligt att samla inkop till vissa butiker?
-Bara inhandling eller diven transport? Ar det mgjligt att kombinera dessa utifran behov? Hur
hanteras i sidana fall kostnaderna?

-Ar det valbart for kunden ifall denne vill ha inkop via nitet eller ej?

-Hur sdkerstiller vi att kunden har betalkort kopplat till affar, hur kan Valfard st6tta i detta till
kund (och anhorig)?

-Finns det varor/tjanster som inte ingér vid inkop via nitet, ex pant och kioskvaror? Hur ska

dessa hanteras?
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Leverans
Beskrivning av vad Vad avgor om det ar klart? Mottagare Leverans- Klar
som ska levereras datum
Kvalitetssdkrade svar | Rapport Omvirldsbevakning, | Uppdragsédgare | Jan 2021 Q
for identifierade resultat fran work shops
fragestéllningar Arbetssitt, SKR utlatande,
slutrapport
Baslinjemétning Genomford baslinjemétning | Uppdragsagare | Feb 2021 0
samt utvirdering av | och resultatutviardering
bland annat tid for
och kundens
upplevelse
Inf6rd teknisk 25 st genomforda inkop via Uppdragsagare | Dec 2020 Q
16sning och nitet
hantering av teknik
och konton
Dokumenterat, infért | Rutin eller handbok Uppdragsigare | Dec 2020 Q
och forankrat
arbetssitt for inkop
via nitet
Utbildning i teknik 1 genomford utbildning Enhetschef Sep 2020 Q
séval som arbetssidtt | Valbo och Hilles
medarbetare.
Genomforda Kommunikationsplan Uppdragsagare | Feb 2021 0
kommunikationsinsa | genomférd
tser
Strategi

e Uppdraget har utviarderats via fére- och eftermitning

e  Arbetssitt har tagits fram av en arbetsgrupp fran tvd hemtjanstomraden med hjilp av

verksamhetsutvecklare. Tjinstedesign har ingitt som en del i arbetet. Aven

omvirldsbevakning utford av utredare har legat som utgidngspunkt for deras arbete.

e Utbildning i arbetssatt har gjorts av medarbetare ur arbetsgruppen som utbildat kollegor,

med stod av verksamhetsutvecklare.

e Malgruppsanpassad information har tagits fram till kund och anhorig, medarbetare och

Ovrig organisation och distribuerats.

e  Malgrupp: kunder inom utvalda hemtjanstomraden som kan ta emot och packa upp varor

sjilva. Kunden ska dven kunna hantera sina egna inloggningsuppgifter till e-handelstjanst

och betalkort.
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Tid

Kunder inom malgruppen har informerats och utbildats av hemtjanstens medarbetare.

Teknisk 16sning med sidkerhetsanpassningar och kommunikation har tagits fram i
samarbetet med SG-IT.

Juridiska fragor har undersokts genom omvirldsbevakning och i samarbete

med kommunjurist, jurister frdn SKR och ett par andra kommuner (Lund, Umea).

Covid-anpassningar har tagits fram i dialog med MAS, Vilfard Gavle.

Uppdraget har utgéatt fran befintligt avtal som Givle kommun har med matleverantor ICA

Maxi.

Tidplan

Inkdp via natet

2020

Aktiviteter

Gavle kommun 2020-11-18 1

Planering Genomfdrande @
Omvarldsbevakning + Uppdragsplan Genomfdra matvaruinkep via + Utvardering
Kommunikation i + Utveckla arbetssatt natet * Overlamljlrlg av
organisationen {medarbetargrupp) Lopande utvardering resultat till agare
Analys + Ev upphandling av (medarbetargrupp) * Avslutningsmote
Inkép teknik transport Underlag fér breddinférande (medarbetargrupp)

+ Bistandsbeslut
+ Juridik
+ Baslinjematning
+ Riskanalys
+ Intressentanalys
+ Utbildning
Projektet forlingdes till fran 2020-12-31 till 2021-02-12.
Organisation
Ansvar Namn Avdelning
Uppdragsagare Bestiller och finansierar | Karin Sjostrom Stod i hemmet
ett uppdrag
Uppdragsledare Leder och sikerstiller Britt-Inger Loman Utveckling och
uppdragets stod
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leveransobjekt, tidplan
och budget

Uppdragsmedlem | Omvirldsbevakning, Helen Svensson, Utveckling och
baslinjematning, utredare, Britt- stod
utvirdering Inger Loman
Arbetsgrupp arbetssdtt | glin Malmkvist, Hemtjanst Hille
Arbetsgrupp arbetssdtt | gandra Jansson Hemtjinst Hille
Arbetsgrupp arbetssdtt | pyang Melinder Hemtjanst Hille
Arbetsgrupp arbetssdtt | gophie Wasiljeff Hemtjéanst Valbo
Arbetsgrupp arbetssdtt | yyonne Nellfors Hemtjéanst Valbo
Arbetsgrupp arbetssdtt | paria Bergkvist Hemtjinst Valbo
Resursdgare Maria Karlsson, Hemtjénst Valbo
Hanna Andersson
Resursagare Malin L66v, Ann- Hemtjanst Hille
Kristin Hansen
Carlsson, Kristina
Eriksson
Utveckling av arbetssétt | pyirik Eldebrandt, | Utveckling och
Adam Jagerstedt stod
IT-stod och sikerhet Torbjorn Strahle, IT-SG
Jonathan Sundkvist
Hans Nystrom
Kommunikationsplan Mia Norinder Kommunikations
enheten
Utvirdering Helen Svensson Utveckling och
stod

Styrgrupp

Karin Sjostrom

Stod i hemmet, projektdgare

Elin Malmkvist, Hemtjanst Hille
Sophie Wasiljeff Hemtjanst Valbo
Maria Karlsson, Hanna Andersson Hemtjanst Valbo

Malin L66v, Ann-Kristin Hansen Carlsson,
Kristina Eriksson

Hemtjanst Hille

Mathilda Domeij, IT-strateg

Valfard Gavle
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Helen Svensson, utredare Utveckling och stod
Britt-Inger Loman projektledare
Patric Eldebrandt, verksamhetsutvecklare Utveckling och stod
Adam Jagerstedt, verksamhetsutvecklare Utveckling och stod

2. Genomfdrande

Planering

Via tjanstedesign metodik har arbetsgruppen (medarbetare Valbo och Hille hemtjinst) under
planeringsfasen intervjuat kunder och medarbetare for att ge dem majligheter att delge sina
behov och 6nskemal kopplat till inkép via néitet. De insikter som kommit ur detta material ligger

till grund for de arbetssétt som arbetsgruppen tagit fram.

Arbetsgruppen har efter intervjuerna arbetat fram en rutin och process som giller hur man
startar inkop via nitet och hur arbetet med inkdp liiggs upp. Aven hur samarbete med anhériga

kan se ut. Arbetet har skett via work shops.

Malgrupp
Kunder inom hemtjéanst i Valbo och Hille som beviljats insats ink6p och som kan ta emot och
packa upp varor sjilva. Det var en svirbedomd och foranderlig grupp. Antalet potentiella kunder

var avsevart hogre an utfallet.

Genomférande
Hemtjanstens personal har haft med sig en surfplatta hem till kunden och gett st6d med inkop
och teknik utifrdn kundens behov.

Ink6p av matvaror har skett i ICA Maxi Hemlingby onlinebutik och varorna korts hem till

kundens dorr.
Ingen forandring av bistdndsbeslut/inkop har gjorts under denna pilot.

Arbetssittet var klart i borjan av september, darefter skedde utbildning av 6vriga kollegor.
Genomforandet startade 14/9 2020 och pagick i ca 2,5 manader till 12/2 2021 (ursprungligen
planerat 30/12 2020 men sedan forlangt).

Arbetssatt
Konto
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Kund eller anhorig skapar ett personligt konto pd www.ica.se med 16sen. Om kunden redan har
ett konto kan det anvindas. Vid behov kan hemtjanstpersonal hjélpa till att skapa konto. Detta ar
i sa fall en tillfallig hantering av personuppgifter. Kunden ansvarar for 16sen och 6vriga uppgifter.

E-postadress

For att handla online kravs e-postadress. Det ar frivilligt att skapa e-postadress och att handla
mat online. Om kunden inte har en e-postadress kan anhorig eller personal fran hemtjansten
stotta i att skapa e-postkonto. Kunden viljer fritt leverantor av e-postkonto.! Kunden ansvarar for

16sen och 6vriga uppgifter

Betalsatt

Vid omvirldsbevakning genomf6érd under analysfasen visade det sig att alla kontaktade
kommuner (se Omvirldsbevakning Inkop via nitet) hade rutiner dar inkép av mat via nitet ska
rymmas inom den avgift som kunden betalar for insatsen. Betalningssétt kom darfor att utgoras
av de majligheter som inte ledde till extra kostnader. Ytterligare krav for betalning var att det inte
kravdes mobilt bank-ID eftersom fa kunder har mobilt bankID. Detta gav betalning med faktura
(betala inom 14 dgr) och betalning med ICA kort med betalfunktion som betalsatt.

Kunden ansvarade for nodviandiga uppgifter for betalning av varor. Kunden kunde vid behov

informera den som hjilpte till att bestélla varor om nédvandiga uppgifter for betalning av varor.

Inget krav pa Mobilt bank ID
Mobilt bank ID kravdes inte for att handla online. Om kunden redan har mobilt bank ID och
bankkort och kan hantera betalningen sjilv, kan kunden betala pa valfritt sitt.

Leverantor

Uppdraget har anvént befintligt avtal mellan Gdvle kommun och ICA Maxi Géavle, for inkop av
varor (livsmedel och 6vriga varor som finns i online butiken forutom skrymmande och tunga
varor). ICA Maxi har upphandlad extern transportor, Valbo transport som &ar godkiand och

certifierad for matleveranser till aldreboenden.

Fraktkostnader
ICA Maxi Hemlingby sir fakturerar Gdvle kommun for transport av varor genom att kunden
anvander ett speciellt postnummer vid utcheckning och betalning pa ICA Maxis hemsida kopplat

till sitt omrade. Det har alltsa funnits ett postnummer for Hille och ett annat for Valbo.

1 Referensgrupp hur urval av e-postkonto leverantér ska géras: kontorschef IT, sikerhetssamordnare IT,
kommunjurist SG, dataskyddsombud SG, upphandlare SG.
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ICA Maxi Hemlingby fakturerar Gavle kommun for alla transporter en gdng/manad och

specificerar kunder for transport.

3. Utvardering
1-6 kunder har varit deltagande i genomforandet. Det ar en relativt lag siffra med tanke p4 att
uppdraget identifierat ca 40 tankbara kunder i upptagningsomrédet.

Det fanns insikter fran intervjuerna som genomférdes i borjan av uppdraget som tydde pa relativt
lagt intresse for att handla via nétet, bade bland kunder och personal. Lagt intresse har dock visat
sig inte vara ndgot ovanligt for denna typ av pilot. I princip alla kommuner som uppdraget varit i
kontakt med och som genomfort piloter for inkop via natet har samma erfarenhet. Efter
breddinférande har dock néjdheten med inkép 6kat markant i dessa kommuner bade bland
kunder och medarbetare. Det framstar siledes som att frivilliga piloter har ldgt deltagande och att
breddinférande generellt méts av motstdnd som sedan Gvergar till en positiv instéllning till e-
handel.

Vanligaste orsakerna till att kunder valt att inte delta i piloten utifran vad kunden uppgett:
e Man vill kunna vilja vilken butik sjilv
e Saknar digital vana.
e Saknar e-post och/eller mobiltelefon och vill inte skaffa det.
e Saknar vissa specifika produkter i den upphandlade leverantorens sortiment.
e Vill kunna handla 6ver disk.
¢ Vill kunna f6lja med till butik och hand]la.
e Man uppfattar att online butiken har hogre priser 4n den fysiska butik man vanligen
handlar ifran.

e Nya papperskassar vid varje leverans utan majlighet att dteranvanda dem.

Vanligaste orsakerna till att kunder valt att inte delta utifran medarbetares perspektiv
e  Svart att 6vertyga kunder nir det ar frivilligt. (Sélja in)
e Jobbigt att friga en kund flera ganger.
e Kommunikationen med kunder svér.
e Medarbetare behover tydliga instruktioner tidigt.
e Forankra hos enhetschef. (Arbetssitt och forvantningar)
e Varierad digital kompetens och motivation hos kund.
e Spridning av kunskap och ansvar mellan medarbetare har varit svart.
e Uppfoljning av drenden, vem har besokt kund, anledning till ja / nej?
e Sprakbegransningar.

e Visat sig svart att bedoma potentiella kunder infor projekt utifran kriterier.
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e Anstringd situation med de vardagliga arbetsuppgifterna och Covid 19.

Dessa synpunkter sammanfaller med resultat fran andra kommuner som drivit pilot med frivilligt

deltagande. Synpunkterna har samlats in via work shops.

Enkéat utvardering

Utvardering har genomforts via kund och medarbetarenkit. Utvardering har skett via fore- och
eftermétning. Antalet respondenter skiljer sig kraftigt mellan fore och eftermitning.

Det ar en for liten volym som svarat pa eftermétningen for att resultaten ska anses som statistiskt
sikerstillda. Informationen under rubrik "Enkét utvirdering” nedan bor darfor betraktas som

svar fran enskilda individer.

Av de som svarat pa uppfoljningsenkat var 3 kvinnor och 1 man.
Kund

e Kunden anser i ungefarlig lika utstrackning att leveransen av varor stimmer 6verens med
bestillningen, dvs de fick ratt varor.

e De flesta kunder uppfattar att varorna levereras i tid enligt 6verenskommelse i bade inkop
via natet och fysiskt inkop. Nar det géller fysiskt inkop ar det en kund som inte anser att
varorna levereras i tid enligt 6verenskommelse.

e Kunden uppfattar i princip utbudet av varor som lika bra i ink6p via nitet som fysiskt
inkdop.

e Kunden ar nagot nojdare med inkop via nitet dn fysiskt inkop.

Medarbetare
e Det ir en hogre andel medarbetare som uppger sig ha en mycket bra arbetsmiljo kopplad
till matinkop vid inkop via niatet dn traditionellt inkop.
e Ungefar lika ménga upplever sillan krangel vid matinkop, som t ex att kort inte fungerar,
vid inkop via ndtet som vid traditionellt inkop.

e De som har haft kunder som deltagit i ink6ép via nitet har akt bil till kund.

Citat fran kund i utvirderingens eftermétning:

“Ovanstdende utvecklingsarbete dr ett stort framsteg for oss dldre, sdrskilt for de som dr
bosatta ldngt ifrén befintliga képcenter. Jag ser fram emot att detta forblir en permanent
uppgift i eder omsorgsverksamhet.”

Tid

e Den genomsnittliga kortaste tiden for fysiskt inkép var 28 minuter och for inkép via

natet 13 minuter
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Den genomsnittliga l1angsta tiden for fysiskt inkép var 53 minuter och f6r inkop via nitet
34 minuter

Den genomsnittliga tiden for fysiskt inkép var 34 minuter och for ink6p via nitet 24

minuter.
Inkop i tid
Kortast tid Langs tid Genomsnittlig tid

M Fysiskt inkdp M Inkdp via natet

Planerad mitning av korstracka med fordon inom Hille hemtjanstomraden utgar eftersom inte

tillracklig volym av kunder boende i Hille ytteromrade uppnatts.
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Schablontids jamfdrelser

Schablontid for inkdp ar i Gavle kommun idag 30 minuter. I Lund, som 2017 breddinf6rt inkop
via nitet, ar schablontiden 10 minuter f6r sjdlva ink6pet och 5 minuter for att ta emot och packa

upp (i de fall dar kunden inte sjilv kan ta emot varorna). Om man jamfor dessa tva schablon

alternativ i Gdvle kommuns kontext blir resultatet en tidsbesparing som motsvarar 7,5

arsarbetare2.

Hur mycket tid frigors vid

InkGp via natet?

Om vi utgar fran att fysiskt inkdp tar 30 minuter
och ett ink&p via natet tar 15 minuter®

AT

Motsvarar

7,5

arsarbetare

2 Réknat pé den totala kostnaden fér Géavlekommun fér inkép av matvaror till kund inom hemtjénst egen regi,

externa utférare och anhérigvardare 2020.
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4. Ekonomi

Arbetsgruppens tid

Hille och Valbo (6 medarbetare) 240 timmar
Verksamhetsutvecklare 170 timmar
Utredare 75 timmar

Kommunikator 40 timmar

Sammanstéallning och utfall

O ade Budge 0 A else
Personalkostnader 413 400 499 588 -86 188
Projektagare 14 400 24 000 -9 600
Projektledare 120 000 253 288 -133 288
Delprojektledare 0 0
Delprojektledare 0 0
Delprojektledare 0 0
Arbetsplats 0 0
Utrustning 0 0
Styrgrupp 43 200 64 800 -21 600
Projektgrupp 135 000 72 000 63 000
Referensgrupp 0 0
Arbetsgrupp 0 0
Ovriga resurser 100 800 85 500 15 300
Utbildning 0 0 0
Projektledarutbildning/introduktion XLPM 0 0
Projektdeltagarutbildning XLPM 0 0
Ovrig utbildning XLPM 0 0
Vikariekostnad 79 200 53 550 25 650
Deltagande i arbetsgrupp 79 200 53 550 25 650
Deltagande i grupp for dvriga
projektmedarbetare/resurser 0 0
Deltagande i XLPM utbildning 0 0

0 0
0 0
0 0
Ovrigt material och tjanster 170 700 46 680 124 020
Varutransporter Ica Maxi 2534 -2 534
Tekniskt stdd SG-IT 10% 62 700 20 790 41910
Tekniskt utrustning (10 ipads hyresavtal 36 man) 108 000 23 356 84 644
0 0
0 0
0 0
OH stab, service o adm 33 165 0 33 165

00
0
@
O
D

013 096 46 99
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Total avvikelse efter avdrag totalkostnad for Ipads 96 647-83 400=13 247

5. Uppdragsresultat

Uppdraget levererar enligt kravlista se rubrik 1.5 Leverans

Juridik

Gallande juridik har det utretts via kommunjurist pd SG och SKR. Projektledare och
kommunjurist har ingétt i arbetsgrupp pa SKR.

Det finns ett flertal kommuner som inf6rt e-handel av matvaror inom hemtjanst. Projektet har
identifierat tva olika tillvigagangssitt, ett sdtt som i princip alla kommuner anvinder och ett som

bara en kommun anvéander.

Vanligaste sattet (alla kommuner utom en)

De flesta, alla utom en kommun, genomf6r denna insats enligt en liknande rutin som denna pilot.

Det innebar att man har utgatt fran att kommunen maéste sta for transportkostnaden hem av
matvaror. Darfor méste ocksa en leverantor upphandlas for att kunna sarskilja

transportkostnader.

e Inkop delas upp i tva delar: Inkoép och Uppackning av varor

e Stottar kunden med inkopet via kunnande och eller utrustning i hemmet

¢ Kommunen betalar transportkostnaden for att kora hem varorna

e Upphandlar leverantor, vanligast ar en leverantor

e LeverantoOren sar fakturerar transportkostnader da leverantor dven ar transportor av mat
hem eller hemtjansten dker och himtar upp matvarukassarna
eller annan intern organisation for transport, t ex ett eget transportteam.

¢ Olika betalningslésningar. Vanligt betalkort pa vag ut pga mobilt bank ID som krav

Ovanliga sattet (Lunds kommun)

I Lund utgér man fran att kunden alltid har en kostnad kopplad till att kopa matvaror. Det kan
vara bussbiljett, bilkostnader eller annat. Darfor resonerar man sé att kunden dven ska betala
transportkostnaden for nar hemtjansten hjalper till med att bestilla hem varor. Man har dven

utokat inkopet till att gilla alla typer av varor.

e Inkop delas upp i tre insatser:
- ink6p av varor (géller alla typer av varor)
- forflyttning av saker i hemmet (packa in maten i skép)

- Insats for hemleverans av varor och tjanster (undantagsfall)
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e Digitalt forst, traditionellt ink6p endast i undantagsfall (handldggare)
e Kunden stér for transportkostnaden

e Kunden viljer fritt vilken leverantér man 6nskar handla fran

e Hemtjianstens personal stottar i att registrera konto, skaffa mailadress.
¢ Inga kinsliga betaluppgifter hanteras.

e Betalning sker via faktura eller betalkort med férinsatta medel

Varfor sarbehandlas transportkostnaden av sd manga kommuner?
Overtygelsen i landet har varit stor gillande kommunens ansvar for tranportskostnaden. Hur
kommer det sig? Detta uppdrag vinde sig till SKR for att fa klarhet i denna fraga. Svaret fran SKR
ser i kort sammanfattning ut sa har:
e Fran borjan lades transportkostnaden for hemleverans pa avgiften (personalens tid,
transportmedel och ev drivmedel).
e Under 80-90-talen forsvann denna kostnad da man ville forenkla. Manga kunder nadde
ocksd maxtaxan.
e Idag har detta omvandlats till en uppfattning att kommunen inte far ta betalt for
transport.
¢ Kommunen ska dock dven idag ta betalt for transport till och fran butik (personalens tid,
transportmedel och ev drivmedel) men det gors vanligen inte

¢ Konflikt med lag da likstéllighet géller (ingen ska fa férdelar andra inte har)

Hur forhalla sig till transportkostnaden utifran gallande lagar och regler?

Kunden ska betala hemtransporten av varor
Enligt SKR ska transportkostnaden betalas av kunden. Om kommunen betalar
transportkostnaden s siarbehandlar man positivt de invénare som har hemtjanst och inkép som

insats viket strider mot likstallighetsprincipen inom kommunal lagstiftning.

Vilka konsekvenser far detta?
¢ SKR rekommenderar fran och med 2021 att kommuner utgér frin Lunds modell for e-

handel inom hemtjansten

Om en kommun véljer Lunds modell
e Ingen upphandling behover gorass

3 Kostnad per upphandling enl upphandlare och ekonom Vélfird Gavle

Timmar Kostnad

Upphandlare 70 28 000
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e Kunden far full frihet att vilja leverantor.

e Kunden far full frihet att vilja vilken typ av vara hen vill bestélla hem.

e Kommunen ser 6ver avgiftshantering si att hemtransportkostnader betalas av kund bade
for fysiska ink6p och e-handel

o Oversyn av forbehallsbeloppet

Overféormyndarenheten

I kommuner som breddinfért e-handel inom hemtjansten har man haft varierande kontakt med
overformyndarenheten. Det finns en 6verformyndare eller 6verformyndarnamnd i varje kommun.
Overférmyndarnimndens huvuduppgift ir att ha tillsyn 6ver formyndare, gode mén och
forvaltare. Syftet med tillsynen ar att forhindra att omyndiga barn eller vuxna som har god mans4,
forvaltare eller formyndare missgynnas ekonomiskt eller rattsligt. Det har funnits olika uppgifter

om mojligheter att stotta och underlatta.

Om en kund har god man eller férvaltare kan hen utgora en viktig stottande funktion vid inkép
via nitet. Overformyndarenheten i Gévle kommun har dirfor, pa uppdrag av Inkop via nitet,
tittat pa mojligheten for god man och forvaltare att utgora ett stod for kunden eller huvudmannen
i de fall kunden har sddan. Man har kommit fram till att det inte finns nigra hinder for att kunna
ge stod och forbereda infor inkop.
God man/forvaltare kan t ex

e stodja vid kontoregistrering

e stodja vid registrering av e-post eller anvinda egen e-postadress

e ta emot e-faktura pa god mans e-postadress

¢ anvinda god mans mobiltelefonnummer vid kontoregistrering

Detta ar mojligheter, det ar naturligtvis upp till varje individ, god man och foérvaltare att utforma

lampligt stod i varje enskilt fall.

Referensgrupp 50 20 000
Projektgrupp 60 24 000
Totalt: 180 72 000

4 En god man &r i Sverige en (fysisk) person som utses av allmdn domstol for att utféra ett visst uppdrag. Den
vanligaste formen av godmanskap anordnas med stéd av 11 kap. 4 § fordldrabalken. Enligt detta lagrum kan
ratten anordna godmanskap for en person om denne pa grund av sjukdom, psykisk stérning, forsvagat
hélsotillstand eller annat liknande forhallande, behover hjalp med att bevaka sin ratt, forvalta sin egendom
eller sorja for sin person. Det ar tingsratten som beslutar om godmanskap och férvaltarskap. Den som utses till
god man eller forvaltare ska vara en rattradig, erfaren och i 6vrigt lamplig person. Den som &r underarig eller
som sjalv har forvaltare far inte vara god man eller forvaltare.
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Gavle kommuns stod till lokala handlare i glesbygd
Gavle kommun stoder vissa glesbygdsbutiker med hemtransport bidrag. Detta bidrag kan sokas

av handlare for utkérning av varor till kund.

Frigan kan dar stillas om likstéllighetsprincipen sétts ur spel om hemtjanstkunder som képer av
handlare med hemtransportbidrag inte behéver betala hemtransporten av matvaror sjilva (om
Lunds modell f6ljs).

Fragan har tagit upp av Inkop via ndtet med SKR. SKR svarar att det inte paverkar
likstallighetsprincipen d& handlaren sjalv véljer om transportavgift ska tas ut av kund eller inte.
SKR likstéller denna situation med handlare som t ex erbjuder gratis frakt vid kép 6ver viss

sumima.

Lunds modell

Med utgingspunkt fran erfarenheter gjorda i piloten, kundens synpunkter, omvirldsbevakning
och utredande av juridiska fragor foreslas ett breddinférande som bygger pa Lunds modell. Lunds
modell forespriakas som modell for inkop via natet av SKR och har dven valts som forslag av
modell av Ink6p via nitets styrgrupp. Lunds modell motsvarar bast kundens viktigaste behov: att

fritt kunna vélja leverantor, varor och varumarken.

6. Erfarenheter och lardomar

Vid breddinférande, viktiga delar att tanka pa
Viktiga delar att tinka pa:
e Digitala inkép som forsta hands val
e Fysiska inkop med hemtransport av varor via hemtjanstpersonal endast i undantagsfall
o  Oversyn av transportavgifter
e Oversyn av insatser
e S3fa regler och instruktioner som mojligt
e Enhetschefens roll och engagemang som forandringsledare ar mycket viktig for
implementation
¢ Enhetschef och verksamhetsutvecklare jobbar tillsammans.
e Undvika chefsbyten under implementation
e God forberedelse for kommunikationsinsatser riktade till kunder, verksamheter och
allméanhet vid breddinforande
e Goda forberedelser sa att chefer och medarbetare far tid och stod for att 1ara sig teknik
och olika e-handelslosningar.
e De positiva effekterna kan ta tid att visa sig. Det nya arbetssattet behover fa tid att satta

sig och bli en del av vardagen.
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Corona
Det har varit positivt for kunden och medarbetare att inte gé i affar ur smittskyddssynpunkt.
Inkop via nitet har en positiv aspekt utifrdn smittsynpunkt da den minskar antalet kontakter

mellan individer.

Corona har begransat uppdragets formaga till genomférande. Det har varit personalbrist vilket
gjort att det har varit svart att skapa tid for medarbetare att l4dra sig teknik och arbetssitt.

Corona har ocksa stillt hogre hygientekniska krav liksom begransningar for besok/kontakter med

frammande hos kund.

Chefsbyten

Det har varit flera chefsbyten i de aktuella omradena under piloten. Enhetschefer har haft mycket
att sitta sig in i som nya och begréansad tid 6ver for att kunna engagera sig i Inkop via nitet. Detta
har medfort vissa svarigheter med kontinuitet i forandringsledning pa plats. Det har som en f61jd

lett till utmaningar i att ge st6d for nytt arbetssitt till medarbetare.

For att mota dessa utmaningar har chefer fatt snabbintroduktion i Inkop via nétet och detaljerade
checklistor och annan dokumenterad handledning f6r att kunna arbeta i uppdraget. For

medarbetare har lathundar och rutiner tagits fram och fortydligats och kompletterats 16pande.

Kommunikationskanaler och digitala verktyg fér medarbetare

Behovet av direktkommunikation mellan projektledare, verksamhetsutvecklare och medarbetare
har varit stor men haft sina utmaningar. Detta skulle ha kunnat fungera relativt bra om det
funnits digitala kommunikationsvigar som varit tydliga och inarbetade. Till exempel skulle
personlig telefon kopplat till medarbetare ha underlittat. Det har varit vissa problem med
direktkontakt dd medarbetare delar pé arbetstelefoner. I work shops som skett under
medarbetares lediga tid har privat mobiltelefon fatt anvindas. Medarbetare delar dven pa

lanedatorer s tillgangen till datorer for att kolla mejl 4r begransad.

Forst visst motstand
I kommuner som genomfort ink6p via nitet har det varit visst motstand bland allménhet, kunder
och medarbetare. Detta géller bide de som upphandlat leverant6r och i Lunds modell. Generellt

sett har man dock sett en hog kundnojdhet efter ca ett ar.
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7. Framtid

Med den demografiska utvecklingen i d&tanke dar 80+ personer 6kar drastiskt under de
kommande tio dren ir det nodvandigt att nyttja de nya mojligheter som kommit med digital
teknik. Digitalisering behover inte innebira lagre kvalitet, minskade méanskliga kontakter och
steril effektivisering. Det har med tydlighet visat sig nar projektet tittat runt och sett resultatet av
andras breddinforande av inkdp via nétet. Resultaten visar istéllet pa 6kad kundnéjdhet,

personligare moéten, 0kad delaktighet och sjdlvstiandighet for kund.

Digitalt forst

For att kunna utveckla digitala arbetssitt sa att de tillfor varde for bade kund och verksamhet
behover digitaliseringen bli en naturlig del av handldggning och genomforande. Erfarenhet fran
denna pilot och andra kommuners arbete visar tydligt pa att det digitala valet méste var det som
erbjuds som forsta hands val. Konsekvensen riskerar annars att bli att de vinster som kan goras,
bade for kund och verksamhet, férsenas och sedan ytterligare férsviras i och med framtidens

okande tryck i form av vixande behov och minskande arbetskraft.
Nyckelfria 1as har inforts enligt digitalt forst.

I praktiken skulle det kunna innebara, f6r insatsen Inkop, att man redan vid handlaggning
erbjuder digitala inkép som forsta val. Handldggare kan redan dé ocksé tillsammans med sokande
och anhorig se over tillgang till e-post och mobilnummer for att skapa goda forutsattningar att
kunna genomfora e-handel. Inkép dar medarbetare gar till affaren och handlar och sedan bar hem

maten beviljas endast i undantagsfall.

I andra kommuner, till exempel Vianersborg, ser man nu 6ver mojligheterna att 4ven infor e-

handel for vardtagare inom sérskilda boenden.

Oversyn av transportkostnader
En 6versyn behover goras for avgiftshantering av transporter, se rubrik Hur forhdlla sig till

transportkostnaden utifran gdllande lagar och regler? sid 16.

Modell for breddinforande

Ett breddinférande av Lunds modell vad géller inkdp av varor framstér som en naturlig
fortsdttning pa piloten. Detta for att nyttja de positiva effekter som just det arbetssittet har bade
for kund och verksamhet.
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Anpassning av modellen till Gavles forutsattningar

Aven om vi kan utgar frin en befintlig och beprévad modell s& behover den anpassas till Valfird
Gévle. Detta for att sdkerstilla att modellen som sedan ska anvindas passar Giavle kommuns
forutsattningar och att verksamheter har kunnat paverka utformningen delar av rutinen foér inkop

via natet.

Projekt
Breddinforande foreslés ske inom ramarna for ett projekt som leds av projektledare enl XLPM.
Forslag till breddinforande géller egen regi. Delar som ingar under rubriken Aktiviteter i

projektet foreslas genomforas via work shops.

Egen regi och extern regi
Forslaget till breddinforande som foljer giller egen regi. Breddinférande av e-handel behover
dock dven inbegripa externa utforare. Plan for breddinférande for externa utforare kan tas fram i

separat uppdrag eller som en del av analysplanen av breddinférande projektet.

Resurser
Det ar flera olika verksamheter och roller som behover vara involverade i denna process:
e Projektledare, 100 % forsta 12 veckor sedan 20% resterande tid.
e Mpyndighet, handlaggare,
e Planering, analys och utvidrdering, utredare
e Hemtjinst, enhetschefer
e Hemtjanst, medarbetare
e Verksamhets- och utvecklingsstod, 2 st verksamhetsutvecklare 20% vardera 10 manader
uppdelat i host- och vér perioder.
e Kommunikationsenheten, kommunikator
e Ekonomienheten, ekonom

e SystemfOrvaltning, systemforvaltare

Roller och ansvar
Handlaggare ansvarar for att:
e Informera sokanden och besluta om digitala inkop
e Informera och ev stotta i att vidta nodvandiga forberedelser for digitala ink6p (e-post,
tillgéng till mobilnummer t ex)

e Hantera beslut for undantag av digitala inkop

Enhetschef ansvarar for att:
e Forandringsleda och implementera nytt arbetssitt vid inférande
e Personal har tillrdcklig kunskap for att kunna stédja brukare att hantera inkop via

nathandel.
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Personal ansvarar for att:
o Aterrapportera till enhetschef om nigot inte fungerar i hanteringen av att stodja brukaren
med att bestilla varor och tjanster via nathandel.
Tid
Nedan angivna tider ar endast uppskattningar. Det ar inte exakt klarlagt hur l&ng tid det tar t ex

att dndra insatser eller avgifter. Det behover granskas i analysfasen for att sedan laggas till.

e Anpassningar av handldggning och insatsbeskrivning

e Oversyn transportkostnader

e Anpassningar av modellen (work shops) till Gidvles behov och arbetssitt inklusive
dokumenterat arbetssatt: 12 veckor.

e Ett breddinforande berdknas ta 8-9 veckor/enhet. Detta inkluderar utbildning i arbetssétt och
teknik, start av genomforande med kund.

e Under denna period har enheten stod fran verksamhetsutvecklare.

e Forslaget berdknar breddinforande pa tva-tre enheter samtidigt. Detta skulle ge 4-6 enheter
per host och var.

e Totalt berdknas 1 ar for breddinforande i alla verksamheter egen regi.

e Till detta kan komma upphédmtningsheat for de som inte kunnat komma igang under planerad

period.

Huvudaktiviteter i projektet
Work shops

e Andra insatser/avgifter

e Tafram policy digitalt forst

e Tafram rutin

Utbildning
e Utbilda enhetschefer
e Utbilda Medarbetare

Erbjuda enhetschefer flera alternativ

a) vi utbildar dig och din arbetsgrupp

b) vi utbildar dig och utvalda specialister

¢) vi utbildar dig

d) ev forandringspsykologi for medarbetare att ha med sig nar de moéter kunder

Genomforande
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e Rulla ut tre omréden i taget. Borja med de som verkar mest intresserade.

e 8-9veckor implementering med stéd fran verksamhetsutvecklare och projektledare

e 6 enheter/termin.

e Enhetschef ansvarar for att implementering genomfors i verksamheten och f6ljer upp.

Foélja upp

e Samla enhetschefer i genomforande omraden uppfoljnings workshop

e Verksamhetschef fljer upp graden av faktiskt implementering i deras enhet.

Stod till chef i genomférande

Kategorisera olika faser och erbjuda olika st6d.

Overférmyndarenheten

Kommunikationsmaterial sprids till Overformyndarenheten.

e Utbildnings- och informationsméten

o  Skriftlig information och checklista for vad hen kan bidra med (mailadress,

telefonnummer, fakturabetalningar, kontaktperson etc).

Kostnader for breddinférande

Beridkningen utgar fran antal medarbetare i budget 2021 och inkluderar bade inner- och

ytteromréaden egen regis.

Lopande extern kostnad vid genomférande

IPAD Antal och pris Kostnad/ar
3 medarbetare/ Ipad 190 kr/mén, 96 Ipads 217 846

2 medarbetare/ Ipad 190 kr/maén, 143 Ipads 326 770
Kostnad vid inférande inom ram

Interna resurser vid inférande Antal timmar och pris Kostnad
Medarbetare, introduktion® 8 timmar 4 300 kr/timme 686 400
(antal 4a 286)

5 Strémsbro/Hille, Satra 1, Brynis, ValboForsbacka 1, ValboForsbacka 2, Bomhus, Norr (centrala), Andersberg,

Soéder, Hamrange och Hedesunda
6 Utbildning och egen test
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Enhetschefer introduktion?, test 12 timmar a 400 kr/timme 50 400
(antal 4a 10,5)

Projektledare 704 timmar 4 400 kr/timme 281 600
Verksamhetsutvecklare 640 timma a 300 kr/timme 192 000
Totalt 1210400

Kommunikation

I kommuner som genomfort inkop via nétet har det initialt varit visst motstdnd bland allménhet,

kunder och medarbetare. Detta giller bade de som upphandlat leverantor och i Lunds modell.

I det ena fallet har protesterna vanligen gillt begrinsad valfrihet och i det andra att man ska

betala for hemtransport av matvarorna.

Det dr av vikt att goda forberedelser gors for att kunna mota kunder och allménhet vid start pa ett

bra satt.

Intressenter

Kund och anhorig
Allméanhet (medborgare)
Medarbetare

Politiker

Myndighet
Overformyndarenheten
Kundtjanst

Externa utforare
Allménhet
Varuleverantorer
Fackliga representanter

Intresseorganisationer

7 Work shops, utbildning, test, uppféljning




