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KGBENHAVNS KOMMUNE
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen

M Center for administration

g

Til Sundheds- og Omsorgsudvalget og Socialudvalget

1. Analyse af kvalitet i vareleveringen i Kgbenhavns Kom-
munes indkgbsordning til hjemmeboende borgere

Ligesom i 2013 har Kgbenhavns Kommunes Sundheds- og Omsorgs-
forvaltning og Socialforvaltning i 2014 foretaget en analyse af kvalite-
ten i vareleveringen i Kgbenhavns Kommunes indkgbsordning til
hjemmeboende borgere.

2. Formal med analysen
Formalet med analysen er at male kvaliteten i ydelsesleveringen pa
centrale omrader, som har betydning for borgernes tilfredshed med
ordningen.

Analysen har haft fglgende fokuspunkter:

e Antallet af udsolgte/manglende varer, hvor borger ikke er
blevet tilbudt en erstatningsvare
e Antallet af erstatningsvarer, herunder ikke acceptable erstat-
ninger.
e Andre forhold af betydning for varernes kvalitet, herunder
o Holdbarhed
o (delagte varer
o Fordarvede varer
e Tidspunkt for levering af varer

3. Analysedesign.
Undersggelsen af vareleveringen blev gennemfgrt af fem medarbejde-
re fra Kgbenhavns Kommune. Medarbejderne fulgte chauffgrerne pa
deres rute og tjekkede efter aftale med borger kvaliteten af varerne,
nar disse blev leveret i borgers hjem.

Undersggelsen blev foretaget uanmeldt d. 21 og 22. oktober 2014.
Saledes blev leverandgrerne af indkgbsordning f@rst adviseret om
kontrollen samme morgen, som varerne skulle leveres, dvs. efter at
varerne var samlet 1 butikkerne og pakket 1 kasser til athentning af
chauffgrerne. Hermed kan Kgbenhavns Kommune udelukke, at leve-
randgrerne har haft mulighed for at justere kvaliteten forud for kon-
trollen.

4. Resultat af undersggelsen.
I undersggelsen blev der foretaget en vurdering af kvaliteten i varele-
veringen hos 51 borgere, som far leveret indkgb hos Multi indkgb og
44 borgere, som far varer fra iPosen.
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Tabel 1

Multi indkgb iPosen
Antal Ordrer 51 44
- Heraf borgere, der siger ja til erstat-
ningsvarer 46 19
- Heraf borgere, der siger nej til erstat-
ningsvarer 5 25
Antal varer 1150 1197
- Heraf varer bestilt af borgere, der siger ja
til erstatningsvarer 1007 588
- Heraf varer bestilt af borgere, der siger
nej til erstatningsvarer 143 609
Gennemsnitligt antal varer pr. indkgb 22,55 27,20

Kgbenhavn Kommune rader borgerne til at sige ja til at fa leveret er-
statningsvarer, men af ovenstaende tabel fremgar det, at en del borgere
stadig vaelger at takke nej til erstatningsvarer. Der er saledes fortsat et
behov for, at Kgbenhavns Kommune ggr en aktiv indsats for at infor-
mere borgerne om risikoen for at komme til at mangle bestilte varer,
hvis de siger nej til erstatningsvarer og om de vilkar, der geelder for
erstatningsvarer, herunder, at leverandgrerne ved erstatninger skal
erstatte med en bedre kvalitet eller stgrre mangde til samme pris som
den oprindeligt bestilte vare. Endvidere kan borgerne ved levering

sige nej til erstatningsvarer ved levering og fa pengene retur.

Et af kritikpunkterne med hensyn til erstatningsvarer har veret, at
leverandgrerne leverede erstatningsvarer, der 1a meget langt fra det
bestilte. Som det fremgar af nedenstdende er dette problem stort set
lgst.

Tabel 2
Multi indkgb iPosen
Antal  Ordrer Varer Antal Ordrer Varer
Ordrer m. fejl 1% Varer m. fejl 1% QOrdrer m. fejl i% Varer m.fejl i%
Erstatningsvarer 46 7| 15%| 1007 9 1% 19 4] 21% 588 4 1%
-Heraf uacceptable erstatninger 46 1 2%| 1007 1 0% 19 1 5% 588 1 0%
Udsolgte varer 46 10] 22%| 1007 19 2% 19 4] 21% 588 9 2%
- Heraf varer p4 faktura der mangler 46 4 9%| 1007 12| 1% 19 0% 588 5 1%
Andre kvalitetsmazssige forringelser 46 7| 15%| 1007 30 3% 19 0% 588 0%
- Varer fordaervet 46 1 2%| 1007 1 0% 19 1 5% 588 0%
- Pakning gdelagt 46 0 0%| 1007 0 0% 19 0% 588 0%
-Darlig restholdbarhed 46 11 24%| 1007 29 3% 19 4 21% 588 6| 1%

Note: Tabellen daekker kun borgere der har sagt ja til den samlede indkgbsordning inkl. Erstatningsvarer og erstatninger med
generiske varer er ikke medtaget

Borgerne vil i én ud af fem ordrer opleve, at der er erstatningsvarer
og/eller varer, der helt mangler. Pa vareniveau er det ca. 1 % af varer-
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ne, der erstattes, og 2 % af varerne, der er udsolgt/ikke leveret, hvilket
ma betragtes som forventeligt.

Butikkerne oplyser, at der er fejl i ca. 3 % af leverancerne fra grossist-
leddet til butikkerne. Dertil kommer, at varerne indsamles i almindeli-
ge butikker, hvor andre kunders efterspgrgsel kan betyde, at der er
udsolgt af en bestemt vare.

Aktuelt har 3 % af varerne fra Multi Indkgb for lav restholdbarhed, og
kommunens forventninger til restholdbarheden vil blive indskarpet
overfor Intervare, der som det fremgar af indstillingen til udvalget

overtager leveringen af varer til de borgere, som far leveret af Multi
Indkgb.

Kgbenhavns Kommune har endvidere undersggt, om varerne bliver
leveret inden for det tidsinterval, der er aftalt mellem leverandgrer af
indkgbsordning og borgerne.

De borgere, som blev besggt i forbindelse med analysen, gav udtryk
for, at leveringen finder sted pa de aftalte tidspunkter. Det underbyg-
ges af Sundheds- og Omsorgsudvalgets brugerundersggelse, BRUS
2014, hvor 80 % af borgerne giver udtryk for at levering finder sted
rettidigt.

5. Konklusion.

Pa baggrund af denne analyse er det Kgbenhavns Kommunes vurde-
ring, at kvaliteten af ydelsesleveringen er tilfredsstillende bortset fra
problemstillingen med restholdbarheden af nogle af varerne hos Multi
indkgb, som vil blive patalt overfor leverandgren.

Ligeledes er det vigtigt at bibeholde leverandgrernes opmerksomhed
pa, at omfanget af erstatningsvarer og udsolgte/manglende varer hol-
des pa et lavt niveau, idet dette har en stor betydning for borgernes
behovsdakning og tilfredshed med indkgbsordningen.
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