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STADSLEDNINGSKONTORET TJANSTEUTLATANDE

FORNYELSEAVDELNINGEN DNR 036'35338:2807?

2008-02-26

Handldggare: Anneli Hilmersson Till
Telefon: 08-508 29 470 kommunstyrelsen

Aldre direkt- kontaktcenter fér ildreomsorgen i
Stockholm

Stadsledningskontorets forslag till beslut
Kommunstyrelsen foreslar kommunfullméktige besluta foljande

1. Ett kontaktcenter for dldreomsorgens fragor/ drenden - Aldre direkt-
inréttas fr.o.m. 1 juli 2008 1 enlighet med forslag som redovisas 1 detta
drende.

2. Aldre direkt placeras inledningsvis i Hisselby-Villingbys befintliga
Kontaktcenter. Hisselby Villingby stadsdelsndmnd ansvarar for
forvaltningen av Aldre direkt i avvaktan permanent placering.

3. Kommunstyrelsen ges i uppdrag att besluta om en anvisning for Aldre
direkt.

4. Kommunstyrelsen ges i uppdrag att verkstdlla kommunfullméktiges beslut
samt besluta om detaljorganisation.

5. Kommunstyrelsen ges i uppdrag att teckna nddvéndiga samverkansavtal
mellan Hasselby-Villingby stadsdelsndmnd och 6vriga ndmnder.

6. Kommunstyrelsen medges 0kade kostnader om 5,0 mnkr for inventarier,
lokaler, bemanning som uppstar 2008 i samband med inrittandet av Aldre
direkt. Finansieringen sker ur Central medelsreserv: 2 Till
kommunstyrelsens forfogande for oférutsedda behov i 2008 drs budget.

7. Kommunstyrelsen ges i uppdrag att tillse att skriftliga dverenskommelser
mellan resp. stadsdelsnimnd och Aldre direkt triffas som reglerar
hantering av personuppgifter och att initiera att nimnderna gor erforderliga
delegeringar till handldggarna vid kontaktcentret.

105 35 Stockholm. Ragnar Ostbergs Plan |
Telefon 08- 508 29 000. Fax 08- 508 29 249
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Kommunstyrelsen beslutar for egen del, under forutséttning att
kommunfullméiktige beslutar enligt ovan, foljande

8. Stadsdirektoren fir i uppdrag att genomfora samtliga erforderliga
upphandlingar och teckna avtal.

9. Stadsdirektoren far i uppdrag att besluta om erforderliga lokalforhyrningar
och teckna samverkansavtal.

10. Stadsledningskontoret far i uppdrag att utarbeta nyckeltal och indikatorer
for uppfoljning och utvérdering.

11. Stadsdirektoren far i uppdrag att initiera nodvéndiga avtal om
ansvarsfordelningen mellan Aldre direkt och stadsdelsforvaltningarna.

12. Stadsledningskontoret ges i uppdrag att ansoka om medel for IT-stod fran
de i eget kapital sarskilt reserverade 650 mnkr for IT satsningar.

Irene Svenonius Carina Lundberg Uudelepp
Stadsdirektor Bitr. stadsdirektor
Sammanfattning

Det ska finnas ett nummer dit stockholms dldre medborgare och deras anhoriga
kan ringa for att fi rdd och stod. Mélséttningen ar att 70 % av frigorna ska kunna
besvaras eller tas omhand direkt och att Gvriga drenden aterkopplas senast under
nésta arbetsdag. Detta spar tid for invdnarna som idag ofta maste ringa flera
ganger innan de nér fram till en person som tar emot drendet. Invanarna far ocksa
mojlighet att viilja hur de vill fa aterkoppling. Okade satsningar pa IT-stod
mojliggor for dem som vill och kan, att utrétta sina drenden och soka information
nér de vill pd webben. Detta leder till att tid frigors till att stddja och vigleda de
som dnnu inte har mojlighet eller kan anvdnda datorer. Den satsning som nu gors
pa Aldre direkt samt kommande utveckling for andra delar av stadens
verksamhetsprocesser innebdr en omfattande satsning pé oka tillginglighet.
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Aldre direkt blir en viktig del tillsammans med befintliga medborgarkontor och e-
tjinster i arbetet med att forbittra service och tillginglighet. Aldre direkt frigor
ocksa tid for bistandshandldggarna som kan dgna mer tid till kontakten i Gvrigt
med #ldre och anhériga. Okade méjligheter att ta fram dvergripande statistik och
jamforelser medfor att felaktigheter och klagomél snabbare upptécks och kan
atgirdas.

Gemensam handldggning av fardtjénst foreslds vilket medfor att invdnaren bemots
pa samma satt och att handlaggningen blir enhetlig Gver staden. Viss handldggning
1 ett kontaktcenter dr ocksa bra ur arbetsmiljosynpunkt d4 mer variation i arbetet
kan erbjudas.

Det ar svart att forutse hur manga som kommer att anvianda sig av numret 1 starten
och dirmed ocksé bedoma bemanningen. Numret foreslés under de forsta
veckorna vara Oppet utan styrning av samtal fran stadsdelarna for att sedan lata
stadsdelarna ansluta sig etappvis under hosten.

Bakgrund

Stockholm stad har i sin e-strategi beslutat att géra en omfattande satsning for att
infora e-forvaltning i syfte att erbjuda medborgare och andra intressenter ett storre
utbud av tjanster inom den kommunala servicen via olika kanaler samt dka
effektiviteten i serviceutbudet, vilket pa sikt leder till kostnadsbesparingar. Stadens
kunder kommunicerar idag huvudsakligen via telefon, webb och e-post samt
genom fysiska besok pa kontoren. Andelen fysiska besok minskar stadigt, andelen
e-post Okar samtidigt som andelen e-tjanster fortfarande &r rétt blygsam. Saledes
ar telefonin den klart storsta kommunikationskanalen for stadens kunder.

Som en del i satsningen pé e-forvaltning, initierade stockholms stads I'T-rad hosten
2003 en forstudie om kontaktcenter (KC). Forstudien genomfordes i Bromma
stadsdelsndmnd och avslutades den 25 mars 2004. Studien visade att en stor del av
telefonsamtalen till stadsdelsforvaltningen inte nddde den handléggare som soktes.
Den genomsnittliga tillgdngligheten 14g pa ca 40%. Situationen ansdgs inte vara
acceptabel.

En fordjupad analys genomfordes sedan i Bromma. Dérefter sattes ett
kontaktcenter upp, vilket nu har varit i drift sedan april 2005. Ytterligare ett
kontaktcenter i Hasselby-Villingby stadsdelsnimnd togs i drift under oktober
2005. Projekten visar att kontaktcenter ar ett effektivt sétt att hantera inkommande
arenden, framst telefoni dar kunden gor ett val for sitt &rende genom en
knapptryckning och automatiskt kopplas in i en 6nskad svarsgrupp, exempelvis
dldreomsorgen, dir kompetenta servicehandlaggare besvarar kunden vid forsta
kontakten.
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Stadsledningskontoret leder och samordnar, i ett projekt beslutat av
kommunfullmiktige 2 maj 2007, nu arbetet med utveckling och inférande av
kontaktcenter. Invnarna och andra intressenter ska enkelt kunna fa svar pa sina
fragor och fa stod och information om de erbjudande som stér till buds utifrén
deras behov. Arbetet sker i nidra samarbete med e-tjanstprogrammet for att kunna
effektivisera verksamheten med hjilp av e-tjénster och annan ny teknik.

I budgeten for 2008 betonas att ’Stockholm stads hemsida ska gora det mojligt
for den dldre och anhdriga att soka information om olika alternativ,
kvalitetsredovisningar av olika boenden, jaimf6ra alternativ”. I budgeten nimns
ocksa att for att n4 kommunfullméktiges mal for verksamhetsomradet dldreomsorg
”ska riktade informationsinsatser for att underlitta medborgarnas valfrihet inom
4dldreomsorgen genomforas . Dir ar Aldre direkt en viktig del.

I foreliggande drende redovisas hur ett kontaktcenter for dldreomsorgens fragor —
Aldre direkt- kommer att fungera.

Arendet

Kommunfullméktige i Stockholm stad har beslutat att géra en omfattande satsning
pa e-forvaltning. Stadens invénare och andra intressenter ska erbjudas ett storre
utbud av tjinster inom den kommunalt finansierade servicen via olika kanaler.
Detta kommer att 6ka kvaliteten for den enskilde invénaren och effektiviteten i
handléggningen, vilket pé sikt leder till kostnadsbesparingar. For att ytterligare
forbéttra tillgdngligheten och fa en mer enhetlig handldggning av drenden utreds
nu inom ramen for e-forvaltning inférandet av kontaktcenter i Stockholm.

Med kontaktcenter avses att utbildad personal inom olika verksamhetsomraden
som t.ex. dldreomsorg tar hand om och loser drendet direkt istdllet for att koppla
vidare langre in i organisationen. Kontaktcenter Stockholm ska kommunicera med
invanarna pa deras villkor. Huvudsakligen via telefon, vilket fortfarande ar den
klart storsta kommunikationskanalen, men dven via e-tjénster, e-post, SMS m.m.
Ambitionen #r att ha ett nummer till Aldre direkt och ett till staden i dvrigt.
Kostnaden och mojligheten att fa ett nummer som é&r litt att kénna igen ar faktorer
som spelar in. Vid starten for Aldre direkt lanseras ett nytt nummer. Det ska vara
ett nummer som dr enkelt att komma ihag och som fran forsta dagen kommer att
serva alla dldre 1 staden. Eftersom det ar svart att berdkna hur manga som kommer
att anvénda sig av numret i starten och ddrmed ocksa beddma bemanningen
kommer numret vara dppet utan att varken talsvar eller nummerbyte genomfors pa
stadsdelarna de forsta veckorna for att darefter lata stadsdelarna ansluta sig
etappvis under hosten.
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Kontaktcenterpiloter

Forstudier till kontaktcenter piloter i Bromma och Hésselby och resultatet fran
piloterna visar att flertalet frdgor som invénarna stéller dr fragor som kan besvaras
av ett kontaktcenter. Ménga samtal som idag slussas direkt till
bistdndshandldggaren eftersom det dr kundens kontakt inom forvaltningen ska ofta
till ndgon annan vilket gor att det blir bistdndshandldggaren som féar hédnvisa och
koppla samtalen till rétt person. Det kan exempelvis vara ekonomiavdelningen
eller utférarenheten som har ansvaret for fragan.

Fore starten av kontaktcenter piloten i Bromma gjordes en undersékning av
samtalen och deras drendeklass. Nedan visas samtalens fordelning.

Information och vigledning 40 %
Ny ansdkan 9%

Status anmélan eller drende 21 %
Synpunkter central férvaltning 12 %
Synpunkter utforarverksamheter 18 %

Ca 30 % av inkommande samtal till svarsgruppen for dldreomsorg i Bromma
respektive Hisselby/Villingbys kontaktcenter kopplas vidare till handlaggarna och
foretradesvis sker detta under telefontiden som idag finns kvar bade i Bromma och
H/V. Resterande samtal fordelas enligt tabellen nedan. Eftersom det ar svart att
uppritthélla god svarsfrekvens nir alla ringer samtidigt och att en stor del av
samtalen kan 16sas 1 KC bor telefontiden tas bort vilket ger personalen mdjlighet
att arbeta med de drenden som kommit in.
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Nedan presenteras hur olika typer av d&renden inom dldreomsorgen fordelar sig pa
kontaktcentret i Hésselby/Villingby.

Aldreomsorg myndighetsutdvning

Arendetyp
Boende
Dagverksamhet
Fakturafraga
Fixaren
Fardtjanst
Godman, forvalt
Hemtjanst

KBH

Kopplat till avd AO

Landstingsfraga

Personlig ass, ledsagr

Riksfardstjanst

Trygghetslarm AO

Totalt

juli
110
13
113
29
95
3
350

266
31
3

9
31

1055

augusti sept
94 84

5 3

64 81
46 64
81 72

8 7
308 290
0 0
223 218
44 43

5 3

8 3

29 20
915 888

okt
92
11
85
115
68

296

316
48

7

6

24
1076

Arendefordelning av samtalen gillande myndighetsutévning dldreomsorg i KC H/V 2007

Aldreomsorg utférare

Arendetyp
Boende
Dagverksamhet
Fakturafraga
Hemtjanst
Kopplat till Utf

Pers ass, ledsagn

AO-info
Totalt

juli
9

210
9
3

232

augusti sept
4 6

1

4 4

164 135

6 2

2 2

180 150

Arendefordelning av samtalen som berdr utforare dldreomsorg i KC H/V 2007

Tillganglighet

TJANSTEUTLATANDE

Totalt
2:a halvaret
380
32
343
254
316
25
1244
3
1023
166
18
26
104
3934

Totalt

2:a halvaret
25

1

10

637

23

8

0

704

En anledning till att behovet av ett kontaktcenter har uppmérksammats ar att

tillgidngligheten per telefon ar vildigt l&g. De som idag ringer direktnummer eller

som kopplas via telefonist fir kontakt med den sokta personen i 20-30 % av

samtalen. Flertalet hjdlps6kande maste ringa flera gdnger for att komma fram.

Kunder ringer omvixlande till stadsdelens véxel, sin bistdindshandldaggare,
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utforaren, stadens trygghetsjour eller trycker pa sin larmknapp. Det vanliga ér att
kunden ringer till flera av ovanstdende instanser innan nagon svarar och tar emot
arendet och da ar det langt ifrén sékert att det &r ritt person som svarar.

Inkommande samtal dldreomsorgen Bromma hésten 2007
1200
1000 -
800 08 Inkommande samtal
B Rostbrev
600 - 0O Upptaget
0O Svar
400 | Ej svar
200 1+
O -
Va3 Va4 a5 Va6 a7

Detaljerad beskrivning av inkommande samtal till dldreomsorg-bestillare v43-47 2007

Under samtalsmétningen kom i genomsnitt 200 samtal per dag till direktnummer
och av dessa besvarades 1 genomsnitt 20%. I tabellen nedan visas hur samtalen
fordelar sig under dagen. Telefontiden foretrddesvis pa formiddagar slar igenom
och gor att just under denna tid dr det mdnga som mots av upptagetton.

samtal till dldreomsorgen 8 nov 2005

) / \
/ \ —e— totalt antal
—= interna

60

externa

fran telefonist
é \\

.

8:00- 9:00 9:00-10:00 10:00-11:00 11:00-12:00 12:00-13:00 13:00-14:00 14:00-15:00 15:00-16:00 16:00-17:00

40

20

Samtalens fordelning 6ver dagen.

Inforande av ett kontaktcenter medfor att fler kommer fram och far svar pd sin
frdga vid forsta kontakten. Nedan visas antalet samtal och tillgédngligheten till
svarsgruppen for dldreomsorgen och omsorg om funktionshindrade under hosten
2007.

06075 Aldre Handikapp vi v2 v3 v4 v5 v6 v7 v8
Antal samtal 209 339 554 670 502 375 403 389
Antal besvarade samtal 190 325 528 631 469 364 378 370
Tillganglighet i KC 91% 96% 95% 94% 93% 97% 94% 95%

Antalet samtal per vecka till KC Bromma svarsgrupp éldre och funktionshindrade v1-v8 &r 2008
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800

700

600

O Antal samtal till KC

500

400 B Antal besvarade samtal i KC

0O Kopplade samtal fran KC till
aldreomsorgen

300 A

200 A

100

Samtal till KC Bromma v1-5 &r 2008. Det morklila féltet visar hur mycket KC avlastar bakomvarande avdelning. Snitt 70%

Styrning av samtalen till KC

Erfarenheter och telefonimétningar frén piloterna i bade Bromma och
Hasselby/Villingby visar att kunder ringer pa bistandshandlaggarens
direktnummer 1 forsta hand. Genom detta blir tillgingligheten 14g och kvaliteten
for den enskilde sdmre.

Dagens Telefonipolicy uppmuntrar samtal till direktnummer och numren skrivs
bl.a. ut pa visitkort, fakturor m.m. Det ska dven i fortsdttningen gé att ringa direkt
till en tjinsteman men numren ska anvindas sparsamt eftersom det ar svért att
uppritthélla god tillgédnglighet.

For att samtalen ska hamna hos KC behover foljande atgérder att vidtas:

1. Handlidggarnas nummer byts ut och de gamla numren styrs automatiskt om
till Kontaktcenter. Byte av nummer gors etappvis stadsdel for stadsdel.

2. Direktnummer som ibland presenteras pa hemsidan tas bort och pa
visitkorten anges numret till kontaktcenter. Direktnummer till handlaggare
som idag anges pd varje faktura tas bort och ersitts dven dir med numret
till Aldre direkt.

3. Handldggare uppmanas vara aterhdllsamma med direktnummer och
samtidigt hidnvisa kunder som vill komma i kontakt med dem att ringa KC
vilken tid som helst pa dagen. KC registrerar nddvéindig information 1
Arendehanteringssystemet och handliggare ringer upp senast under
nistkommande vardag.
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Forvintad samtalsvolym till Aldre direkt

Samtalsmingden till ett framtida Aldre direkt berdiknas utifran ett genomsnitt av
samtalen till Bromma och Hésselby/Villingby. Dessa stadsdelar har olika karaktér
dar det ar en stor miangd samtal till H/V och férre till Bromma och dédrmed
forvéntas inte Stockholm i stort avvika for mycket frén detta genomsnitt. KC 1
Bromma och H/V tar tillsammans emot ca 800 samtal per vecka till svarsgruppen
for Aldre och funktionshindrade och svarsfrekvensen ligger 6ver 90%. Utdver
dessa samtal rings 1600 samtal till direktnummer varav ca 20-25% far svar direkt.
Statistiken visar att 1600 samtal &r ca 800 unika nummer.

Initialt utan omstyrning av direktnummer beriiknas Aldre direkt f4 1060 samtal per
dag genom att ett svarsgruppsalternativ adderas till varje stadsdels véxel. De som
har fragor om dldreomsorg ombeds trycka 1 och blir sedan automatiskt kopplade
till Aldre direkt. Nir handldggarnas direktnummer dndras blir samtalen dubbelt s&
manga ca 2200. Samtalen kommer frimst pa formiddagen eftersom
dldreomsorgens bistandshandlidggare traditionellt haft telefontid under
formiddagen. Telefontider kommer att fasas ut i och med att Aldre direkt infors
vilket innebdr att samtalspuckeln kommer att fordelas Gver en langre tid pa dagen
efter en tid.

Bemanning

For att besvara de vanligaste frdgorna ér det givetvis en fordel med erfarenhet
ifrdn arbete inom dldreomsorgen som bistandshandldggare eller inom hemtjinsten.
For de fragor som ér lite mer komplicerade men dnda vanliga &r det en fordel med
erfarenhet som bistdndshandldggare. Det kan vara fakturafragor, avgiftsberdkning,
overklagande av beslut m.m.

Varje samtal tar i genomsnitt 4 minuter. Nir Aldre direkt #r fullt utbyggt och alla
direktnummer dr omstyrda uppskattas antalet samtal per dag bli ca 2200. Det
innebdr ca 30 heltider inkl. ledning. Beroende pa hur mycket handldggning som
utfors av Aldre direkt kan bemanningen behdva dkas ytterligare.

Nyttan for invanarna

De &ldre fér ett nummer att ringa dér de far svar och kan ldmna sitt drende eller
fraga. 70 % av fragorna besvaras direkt och dvriga drenden ska aterkopplas senast
under nista arbetsdag. Detta spar tid for invinarna som idag ofta maste ringa flera
ganger innan de nér fram till en person som tar emot drendet. Invanarna far ocksa
mojlighet att vélja hur de vill {4 aterkoppling. Gemensam handléggning av t.ex.
fardtjdnst medfor att invanarna bemots pa samma sétt och att handlédggning blir
enhetlig ver staden. Satsningen pé e-tjénster 0kar mojligheten for dem som vill
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och kan, att utritta sina drenden nér de vill och medfor att tid frigdrs till att stodja
och viigleda de som dnnu inte har méjlighet eller kan anvinda datorer. Aldre direkt
blir en viktig del tillsammans med befintliga medborgarkontor och e-tjanster i
arbetet med att forbittra service och tillgénglighet. Uppf6ljningen av
verksamheten utokas och medfor att felaktigheter och klagomél snabbare upptécks
och kan atgérdas

Ekonomisk nytta for staden

Aldre direkt kommer att avlasta stadens vixlar och bistdndshandliggningen kan
ske mer effektivt nér arbetet inte bryts upp av inkommande samtal som ror andra
drenden dn de som arbetas med. Tidsbesparingen sker ocksa nér handlaggarna inte
behover dgna sig at detektivarbete géllande t.ex. fakturor och utebliven hemtjanst.

Arendehantering
Aldre direkt tar hand om fragor som #r vanliga och som inte 4r
myndighetsutdvning. Nedan ges exempel pa fragor som kan hanteras i
kontaktcenter.

e Svarar pa allménna frdgor och ger rdd inom dldreomsorgens omrade
Kan objektivt hjilpa till med att vdlja utforare utifran valfrihetsmodellen
Hanvisa till tjénster pa nitet
Vara lank till utférarenhet nédr kunder ringer och anméler férseningar m.m.
Vara behjilpliga nér kund onskar kontakt med bistdndshandlaggare
Enkla fakturadrenden som t.ex. &r min faktura betald? OCRnr?

For att fa storre variation i arbetet i Aldre direkt, vilket ar bra ur
arbetsmiljosynpunkt, och for att 6ka antalet fradgor som 16ses vid forsta kontakten
ar det en fordel att ta in vissa handldggningsdrenden som &r vanliga och av relativt
enkel karaktér. Det dr dock inte meningen att &renden ska stanna i KC utan det ska
vara frigor som ldses direkt eller inom nigra dygn.

Administration av e-tjdnster och administration och utredning av
firdtjinstansdkningar ir drenden som med fordel kan handliggas i Aldre direkt.

Fardtjansthandlaggning

Den sista juli 2007 var det 33 000 av stadens invanare som hade fardtjanst. Ménga
fardtjanster beviljas under 1 ar och maste dirmed fornyas &rligen. Under 2006
utreddes 1 Stockholm stad 13674 ans6kningar om férdtjénst.

Firdtjinsthandliggningen kan med fordel hanteras i Aldre direkt eftersom det 4r
stora volymer och samtidigt ger detta en mojlighet till att variera
arbetsuppgifterna.
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Med gemensam handldggning av fardtjanst skulle samordningsvinster ges

TJANSTEUTLATANDE

eftersom volymerna okar. Det ger mojlighet att mer koncentrerat arbeta med en
typ av drenden under en hel eller del av dag. Stora volymer ger ocksa mojlighet att

arbeta for ett utokat samarbete med landstinget om att infora mer digital

handldggning av fardtjanst. Digitala lakarintyg for fardtjanst ar ett exempel som

skulle férenkla hanteringen.

Beslutsmanad Kommun FB Stadsdel FB

Antal drenden Antal avslag Andel avslag

2007, januari

Stockholm 1349
Bromma 97
Enskede-Arsta 82
Farsta 114
Hagersten 60
Hasselby-Vallingby 100
Katarina-Sofia 59
Kista 45
Kungsholmen 70
Liljeholmen 38
Maria-Gamla Stan 131
Norrmalm 82
Rinkeby 31
Skarpnack 69
Skarholmen 83
Spanga-Tensta 52
Vantor 72
Alvsjé 42
Ostermalm 120

Férdtjénst utredningar i stockholm januari 2007

Handlaggning av riksfardtjanst och KBH

14
14
22
3
15
2
13
12
3
14
16
9
8
14
6
11
4
17

14%
17%
19%

5%
15%

3%
29%
17%

8%
11%
20%
29%
12%
17%
12%
15%
10%
14%

Handldggningen av bédde riksfardtjanst och KBH 4r handlaggning som passar bra i
ett Kontaktcenter och det dr ocksé drenden som kan bedémas olika bade inom och
mellan forvaltningar. Eftersom detta inbegriper bade myndighetsutévning och
budgettilldelning foreslas att Aldre direkt avvaktar med dessa drenden tillsvidare.

Arendehanteringssystem

Ett kontaktcenter som hanterar s stora volymer som sannolikt blir fallet med ett
Aldre direkt kommer att behdva ett drendehanteringssystem som systematiskt
kategoriserar varje drende, skickar drenden till ansvarig instans/handldggare och
vars uppfoljningsfunktioner och statistikuttag ar bade enkla att forsta och att ta

fram.
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For att kunna fa ut statistik maste varje samtal registreras och kategoriseras med:

e Huvudkategori ex., Aldreomsorg

e Arendetyp ex. kostatus, ansdkan, boende, hemtjénst

e Arendeklass ex. Information och vigledning, gora/limna
ansokan/nytt drende, erhalla status pé existerande drende/ansokan,
lamna synpunkter/klagomal

e Berdrd enhet/stadsdel/utforare

e Ansvarig handlaggare

Forutom det interna behovet ger registreringen av varje drende oss mojligheten att
presentera informationen om drendet pa kundens ”Mina sidor” nér detta finns
tillgdngligt. P4 sa sitt kan kunden sjélv f6lja sitt d&rende. Har kunden ett aktuellt
fardtjdnstarende sa finns denna information tillgdnglig pa "Mina sidor” och
kunden kan se att handlingarna kommit in och att de kommer att bli kontaktade
eller kontrollera vilken tid som var avsatt for fardtjdnstbesoket. Handldggaren 1
Aldre direkt kan ocksa komma 4t informationen om kunden viljer att ringa oss
istéllet.

Analys av inkommande arenden

Aldre direkt innebir vildigt minga samtal per dag och detta ger stora mdjligheter
att analysera och notera avvikelser som ligger till grund for insatser. Statistik ska
kunna tas fram efter bestdllning frén ledningen centralt och 1 dialog med varje
forvaltning.

30

25

20

O Fakturafraga
B Matklagomal

15

10

: = [

Vitsippans Svarteberg Karusellens Stavgardens
aldreboende aldreboende aldreboende aldreboende

I tabellen ovan beskrivs vildigt enkelt hur rapporten skulle kunna se ut. Rapporten
ger indikationer pa var och vilka insatser som behdver goras.
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TJANSTEUTLATANDE

Det dr inte bara antalet drenden av varje typ som kommer att analyseras utan
exempelvis ocksa hur lang tid det tar att 16sa olika typer av drenden. Allt f6r att vi
ska ge bésta mojliga service och information till invinarna.

Arenden via andra kanaler in telefoni

Inkommande drenden via exempelvis fax, e-post eller brev scannas eller ldses in
digitalt i &rendehanteringssystemet. Via de kontaktuppgifter som finns informeras
avsdndaren om handldggningsprocessen for denna typ av drende ( automatisk
svarsmall for de olika kategorier av drenden som finns). Finns redan ett drende s&
kopplas ev. ny information till redan paborjat drende.

Hantera olika sprak i KC

I ett forsta steg kommer handliiggarna i Aldre direkt i sin profil ligga in vilka
sprak handldggaren behérskar. Nér ett sprak efterfragas kan rétt handlaggare sokas
och kontaktas. Nir fler verksamhetsomraden har kontaktcenter i likhet med Aldre
direkt kan handldggaren oberoende av specialistkompetens hjélpa invanaren att fa
sin friga stélld och beslut om tolk m.m. kan fattas. Grundldggande service bor
kunna ges pé de vanligaste spraken.

Bradskande arenden

Det kommer alltid att finnas drenden som &r av mer eller mindre akut natur som
gor att varje stadsdel bor ha ett nummer dér Aldre direkt kan ni behorig person
under hela dagen. Foretrddesvis en mobiltelefon som bistdndshandldggarna turas
om att ansvara for. Dessa drenden ska inte forvéxlas med trygghetsjouren.

Krishantering

Vid kriser och andra hindelser som skapar ménga samtal kan likvardig
information meddelas av manga handldggare samtidigt. Ett dldre direkt kommer
genom en relativt stor méngd telefonlinjer snabbt kunna anpassas till att ta emot
manga samtal oavsett art.

Behov av Verksamhetssystem

For att kunna ge sa bra och snabb information som mojligt till invanarna behover
handliggarna i kontaktcenter ha tillgang till stadens verksamhetssystem. For Aldre
direkt behovs tillgang till framst Paraplyet, dldreomsorgens verksamhetssystem,
och Agresso, ekonomisystemet.
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Idag finns ingen naturlig behorighetsgrins 1 Paraplyet utan antingen s ser
handlaggare allt eller inget. I kontaktcenter kommer handldggarna inte att
handldgga drenden, utan behdver endast ha tillgéng till f6ljande fakta ur Paraplyet:

e Aktuella beslut

e Avgiftsberdkning (avgiftsgrundande inkomster)

e Aktuella utforare

e Nuvarande bistandshandldggare

I Agresso behovs tillgang till f6ljande information:
e Kunna se fakturan
e Ta fram OCR-nummer
e Se om en faktura ar betald eller inte

Projektet kommer att utreda vidare mdjligheten att ’spegla upp” 6nskad
information fran verksamhetssystemen till &rendehanteringssystemet. Dels for att
det ar onskvért att fa sd mycket information som mdjligt automatiskt registrerat i
varje drende och dels for att den nddviandiga informationen ska vara lattillgédnglig.

behorigheter for stadsovergripande information

Idag har trygghetsjouren behdrighet att g in i paraplyet for alla invanare oavsett
stadsdel. Ett hinder ar dock att handlidggarna maste logga ut och in i varje
stadsdels Paraply eftersom de som ringer kommer fran olika stadsdelar.

Det finns idag ingen enkel 16sning pé att infora en behorighetsniva som har
tillgang till alla forvaltningarnas Paraply med en inloggning. Alternativet som
utreds vidare r att ”spegla upp” dnskad information och endast nér det &r
nodvindigt logga in i respektive stadsdels Paraply.

For att fa tillgdng till varje forvaltnings verksamhetssystem behover det triffas ett
skriftligt avtal mellan resp. stadsdelsniimnd och Aldre direkt som reglerar dels den
behandling av personuppgifter som Aldre direkt i egenskap av
personuppgiftsbitrdde kommer att utfora dels sdakerhetsfragor (30 §
personuppgiftslagen). Kommunikation och dokumentation dr viktigt sé att fragor
handléggs och upplysningar i enskilda drenden ldmnas samstimmigt.

Avgrinsningar mellan Aldre direkt och resp. stadsdelsforvaltning kommer
upprittas for att klargdra ansvarsfordelningen och Aldre direkts uppdrag. Hela
tiden med de dldre och deras anhdrigas bésta i fokus.
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Ovriga Hjilpmedel
Information méste finnas littillgéinglig for handliggarna i Aldre direkt. Exempel
pa information som ska finnas éar:

e Serviceguiden

e Vardgivarkatalog

e Avgifter inom dldre omsorgen

e Fragor och svar - webbassistent eller liknande dér vanliga fragor och svar

finns presenterade och dér handldggarna kan ldgga in nya fragor och svar
kontinuerligt.

e Uppdaterad bistdndshandldggarforteckning med ansvarsomraden

e Organisationsskiss dver stadens dldreomsorg

e Information om lokala avvikelser
Arbetssatt
Inkommande drenden per telefon registreras i drendehanteringssystemet och for
varje drende utses en ansvarig handldggare. Det kan vara en handldggargrupp i
Aldre direkt eller en handliggargrupp pa en stadsdel om det ir ett bistdndsirende
eller en chef om det giller ett klagomal. Arenden stéings eller limnas dppna och
kunden informeras om handldggningsprocessen och att drendet kan foljas pa
”mina sidor” nir denna tjénst dr etablerad. Finns det redan ett drende s& kopplas
ev. ny information till redan paborjat drende.

Verksamheten organiseras i 2 nivaer. Forsta nivan tar emot samtal och svarar pa
vanliga frdgor. Det kan t.ex. rora sig om samtal dér den &ldre inte har fitt sin
matlada eller ndgon som vill soka féardtjanst. Niva 2 finns som back up vid
samtalstoppar men tar hand om handlaggningsiarenden exempelvis
fardtjansthandldggning. Mest fordelaktigt &r om personalen alternerar mellan
nivaerna.

Arbetssitt pa bakomvarande avdelningar

Stadsdelarna behdver hér inte ansvara for att ge information och rddgivning samt
16sa enklare drenden. Arbetet for bistdindshandldggarna dndras genom att
arbetsuppgifterna blir mer koncentrerade till bistindsarbete. De vanliga fragorna
hanteras av Aldre direkt. Handliggarna kan koncentrera sig pa sina kunder. Samtal
kommer att ersittas med “drenden” dir handldggaren far kort information om vad
drendet giller och kan ddrmed bade planera sin tid och forbereda sig pé ett béttre
sdtt dn tidigare infor att den enskilde ska ringas upp eller besokas.

Arendets beredning

Arendet har beretts av stadsledningskontorets fornyelseavdelning. Till projekt
kontaktcenter har en styrgrupp knutits med representanter fran
stadsdelsforvaltningar, fackforvaltningar samt IT-avdelningen.
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Ett diskussionsunderlag har skickats ut till ansvariga for dldreomsorgen pa varje
stadsdelsforvaltning samt till dldreforvaltningen tillsammans med inbjudan till
workshop. Tva workshopar anordnades med representanter ifran stadens
dldreomsorg dir materialet gicks igenom och dér specifika fragor diskuterades for
att fanga upp synpunkter och idéer. Totalt deltog 35 personer.

Arendet bereds i Cesam 18 mars.

Stadsledningskontorets synpunkter och forslag

Ambitionen ir att ha ett nummer till Aldre direkt och ett till staden i 6vrigt.
Kostnaden och mojligheten att fa ett nummer som é&r litt att kénna igen ar faktorer
som spelar in. Stadsledningskontoret foreslar att ett nytt nummer lanseras for
Aldre direkt. Det ska vara ett nummer som &r enkelt att komma ihag och som fran
forsta dagen kommer att tillgédngligt for alla stadens dldre.

Eftersom det ar svart att berdkna hur manga som kommer att anvinda sig av
numret i starten och ddrmed ocksd beddma bemanningen foreslds att numret fran 1
juli 2008 och ett antal veckor framdver ska vara oppet utan aktiv styrning av
samtalen. Direfter kommer stadsdelarna att anslutas etappvis under hela hosten.

En del av den tekniska infrastrukturen och funktionaliteten kommer inte att vara
klar till halvarsskiftet utan sannolikt forst vid arsskiftet. Stadsledningskontoret
tycker att det dr viktigt att starta upp verksamheten dé ovriga delar ar
firdigutredda och foreslar dirfor att Aldre direkt inledningsvis bedrivs i Hisselby
- Villingby stadsdelsforvaltning inom ramen for deras kontaktcenter och med den
teknik som finns etablerad sedan drygt 2 ar tillbaka. Stadsledningskontoret
dterkommer om permanent organisationstillhorighet for Aldre direkt i ett sérskilt
arende dir dven kontaktcenter for 6vriga processer och verksamhetsomraden
behandlas.

Det finns idag ingen enkel 16sning pé att infora en behorighetsniva som har
tillgang till alla forvaltningarnas Paraply med en inloggning. Alternativet som
stadsledningskontoret foreslér &r att utreda vidare hur det dr mojligt att “spegla
upp” 6nskad information fran Paraplyet till irendehanteringssystemet i Aldre
direkt. Till dess att detta dr mojligt behover Aldre direkt vid behov logga in i
respektive stadsdels Paraply i likhet med hur trygghetsjouren arbetar idag.

For att Aldre direkt ska fa tillgang till varje forvaltnings verksamhetssystem
foreslar stadsledningskontoret att det tréffas skriftliga avtal mellan resp.
stadsdelsnimnd och Aldre direkt som reglerar dels den behandling av
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personuppgifter som Aldre direkt i egenskap av personuppgiftsbitride kommer att
utfora dels sdkerhetsfragor (30 § personuppgiftslagen). Kommunikation och
dokumentation ar viktigt sa att frdgor handldggs och upplysningar i enskilda
drenden lamnas samstimmigt.

Avgrinsningar mellan Aldre direkt och resp. stadsdelsforvaltning kommer att
uppréttas (SLA-service level agreement) for att klargora ansvarsfordelningen och
Aldre direkts uppdrag. Stadsledningskontoret foreslar dirmed att Aldre direkt,
utifran ingangna avtal och avgrénsningar, overtar ansvaret for att ta hand om
frdgor som dr vanliga och som inte dr myndighetsutdvning. Nedan ges exempel
pa fragor som foreslas hanteras av Aldre direkt.

e Svarar pa allménna frdgor och ger rdd inom dldreomsorgens omrade
Kan objektivt hjdlpa till med att vidlja utforare utifran valfrihetsmodellen
Hanvisa till tjénster pa nitet
Vara léank till utférarenhet nir kunder ringer och anméler férseningar m.m.
Vara behjilpliga nir kund 6nskar kontakt med bistandshandldggare.
Enkla fakturadrenden som t.ex. dr min faktura betald? OCRnr?

Aldre direkt foreslds fran 2009 finansieras inom ramen for de medel som r
avsatta for dldreomsorgen. Budgetmedel, motsvarande Aldre direkts bemanning
och drift som uppskattas till ca 17 miljoner beroende pa handldggningsuppgifter
och teknikval, omfordelas i budget for ar 2009 till den nya organisationen som
ddrmed ocksé tar Gver arbetsuppgifterna.

Kostnaderna for inventarier, lokal och bemanning som uppstar under 2008 i och
med starten av Aldre direkt foreslas bekostas av central medelsreserv och
uppskattas till 5,0 mnkr. Faktorer som paverkar kostnaderna ar samtalsvolymen
och dess dkningstakt och valet av lokal.

Stadsledningskontoret foreslar ocksa att IT stod som gor det mojligt att fordela
frégor till ritt instans samt folja upp verksamheten, tillsammans med
telefoniintegrering och system for kunskapsaterforing exempelvis en
webbassistent tas fram av IT avdelningen och finansieras via i budgeten avsatta
medel for IT satsningar. Medel kommer ddrmed att ansokas via e-
tjdnstprogrammet.

Huvuddelen av dessa ldsningar kommer att kunna ateranvindas for kontaktcenter
med annan inriktning dn dldreomsorg samt vara en stomme for e-tjanster och
’mina sidor” vilket gor att dessa kostnader inte kan belasta enbart Aldre direkt
utan bor ses som en del av stadens IT-satsning. Stadsledningskontoret dterkommer
1 sdrskilt drende om Kontaktcenter for 6vriga verksamheter inom staden

som bygger pa samma synsétt och uppligg som inom Aldre direkt.
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