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PM - Aldre direkt som en vig in fér alla
Stockholms aldre

Uppdrag

Utifrdn kommunfullméktiges inriktningsmal 1.5.! har
dldreforvaltningen genom budget 2022 fatt 1 uppdrag att i samarbete
med servicendmnden och i samrad med stadsdelsndmnderna utreda
Aldre direkt som en vig in for alla Stockholms ldre.

Bakgrund

Aldre direkt ir ett kontaktcenter som infordes i Stockholms stad &r
2008, som ett svar pa den laga svarsfrekvens som rddde nir dldre
och anhoriga forsokte na dldreomsorgen i staden. Syftet med att
inritta funktionen Aldre direkt var att forbittra service och
tillgédnglighet i staden samt att forenkla for den dldre att nd berérd
verksamhet. Manga ganger behovde de som sokte kontakt ringa
flera olika personer for att komma fram. > Genom att kontakta Aldre
direkt skulle stadens dldre och anhoriga fa snabbare svar pa sina
fragor.

Aven bistdndshandliggningen skulle effektiviseras genom att
arbetet inte avbrots med inkommande samtal som rorde andra
arenden dn myndighetsutovning. Bistandshandldggarna skulle
avlastas och spara tid genom att Aldre direkt istillet skulle ge
medborgarna information och viagledning. Malsédttningen var att
Aldre direkt skulle kunna svara p4 70 procent av allménhetens
inkomna fragor.

Utgangspunkt

Aldreférvaltningen har i detta uppdrag definierat begreppet ”Aldre
direkt som en vig in” som att; Aldre direkt ir den funktion som
stadens dldre ska vinda sig till vid behov av kontakt med
dldreomsorgen i Stockholms stad, att inga direktnummer till
bistandshandlidggare 1dmnas ut och att bestillarenheterna inte har
telefontider.

!'T Stockholm har #ldre en tillvaro som priiglas av hog kvalitet, trygghet och
sjdlvbestimmande.
2 Utlatande 2008:102 RVI (Dnr 036-3348/2007).
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Aldre direkt

Aldre direkt ingér i stadens kontaktcenter och ir en del av
serviceforvaltningen i Stockholms stad. I detta uppdrag har
samverkan skett med Aldre direkt genom kontinuerliga méoten for
inhiimtning av kunskap och information éver Aldre direkts
organisation.

Aldre direkt besvarar allminhetens fragor om stadens dldreomsorg
och formedlar kontakt med berdrd stadsdelsforvaltning. Aldre
direkts uppdrag &r att ge stadens dldre, deras anhoriga och dvriga
intressenter littillgédnglig och kvalificerad information samt
vagledning i dldreomsorgsfragor. Syftet dr dessutom att avlasta och
effektivisera administrationen och frigora tid for
stadsdelsforvaltningarnas bestillarenheter inom dldreomsorgen till
forman for myndighetsutdvning. Aldre direkt ger samma service
och information till alla Stockholms éldre, anhoriga och 6vriga
oberoende stadsdelstillhorighet, vilket bidrar till en 6kad
likstillighet i staden. Kompetensen hos Aldre direkts medarbetare
ar hog och flera har hogskoleutbildning i socialt arbete, juridik och
ekonomi. Medarbetarna ges ocksé kontinuerlig
kompetensutveckling i sitt arbete.

Ansvarsfordelningen mellan Aldre direkt, stadsdelsforvaltningarna
och dldreférvaltningen anges 1 det dokument som kallas for
“Grinssnitt Kontaktcentertjinst Aldre direkt”. Grinssnittet anger
parternas dvergripande ansvar. Dér framgar att Aldre direkt efter
sekretessprovning och samtycke, dven kan ldmna individspecifik
information. De kan da svara pa frdgor om bland annat vilket stod
stadsdelsforvaltningen har beviljat, avgifter, kommunalt
bostadsbidrag for person med funktionsnedsittning (KBF),
hemvérdsbidrag, fakturafragor, vissa journalanteckningar och ko-
status till dagverksamheter. Utdver det ansvarar dven Aldre direkt
for att fordela utomkommunala ansdkningar om sérskilt boende
samt kan bevilja anstdnd med betalning av faktura som avser vard-
och omsorgsavgift upp till 30 dagar.

Aldre direkt utdvar inte myndighetsutdvning och drenden som avser
detta hdnvisas till stadsdelsforvaltningarnas bestéllarenheter.

Aldre direkt genomfor regelbundet undersokningar for att méta
ndjdheten hos sina kunder. I den senaste undersokningen “Nojd
kundindex” fick Aldre direkt 4,40 av 5,0 méjliga av bade stadens
dldre och anhdriga samt frén stadens stadsdelsforvaltningar och
aldreforvaltningen.
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Arendehantering

Under 2021 hanterade Aldre direkt 95 979 samtal och omkring tva
tredjedelar 16stes vid forsta kontakten. Ofta besvarar Aldre direkt
flera drenden under ett samtal, vilket ovanstidende statistik inte
fdngar in. I &renden som géller myndighetsutovning, sekretess och
dér invanaren begir kontakt med stadsdelsforvaltningen hanvisar
Aldre direkt till berdrd stadsdelsforvaltning i form av e-post som
skickas till en funktionsbrevlada. Arenden som inte kan vinta i 24
timmar pa aterkoppling bedoms som akuta och formedlas till
bestéllarenheterna via en tjansteingang, ofta kallad “’jourtelefon”
eller "mottagningstelefon”. Under 2021 hanterades 1488
jour/akutsamtal av Aldre direkt.

Finansiering

Aldre direkt debiterar stadsdelsnimnderna och dldrenimnden en
fast grundavgift per ar for tjinsten i enlighet med beslut fattat av
kommunfullmiktige. Avgiften baseras pa den generella
fordelningsnyckeln avseende dldreomsorg som ligger till grund for
Stockholms stads budget. For &r 2022 uppgar den totala
grundavgiften for Aldre direkt till 8 825 000 kronor. Fér 2021
uppgick den totala kostnaden for grundavgiften till 8 267 000
kronor. Utdver den fasta kostnaden debiteras en avgift per samtal
for den bestéllarenhet som drendet tillhor. For 2022 debiteras 68,50
kronor per samtal.

Bestallarenheterna

Stadsdelsforvaltningarnas bestéllarenheter har mojlighet att inom
ramen for lagstiftning och stadsdvergripande styrdokument planera,
genomfora och folja upp sin verksamhet. Detta innebar att
bestéllarenheterna i flera avseenden kan vilja hur de fordelar arbetet
och hur kommunikationen med medborgare ska hanteras. Detta for
att de pa bista sitt ska kunna tillgodose medborgarnas behov inom
stadsdelsomradet.

Nir en bestillarenhet fir meddelande fran Aldre direkt ska
aterkoppling till enskild ske inom tva arbetsdagar. Vid akuta
drenden ska aterkoppling ske till den enskilde samma dag.

Intervjuer med bestallarenheterna

Inom ramen for uppdraget har dldreforvaltningen genomfort
intervjuer med chefer for stadens bestillarenheter. Nagra
bestillarenheter hade inte mojlighet att medverka vid en intervju
och svarade 1 stillet pa fragor via e-post. Syftet med kartlaggningen
var att ta reda pa hur bestéllarenheterna anvinder sig av Aldre
direkt och hur de upplever att samverkan fungerar. For att fanga in
medborgarnas perspektiv har dven fragor stéllts kring
brukarundersokningar.
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Samtliga tillfrigade bestéllarenheter ansag att kommunikationen
kring drenden och samverkan med Aldre direkt fungerade bra och
att Aldre direkt fyller en viktig funktion i staden.

Bestillarenheter som anvénder Aldre direkt som en vig
in

Av samanstéllningen framkom att dtta bestéllarenheter anvénde
Aldre direkt som en vig in. Flertalet bestillarenheter limnade vid
behov ut sina e-postadresser till medborgarna.

De tillfrdgade upplevde att administrationen kring telefoner och
telefontider hade minskat och frigjort mer tid och mindre stress for
handlidggarna sedan inforandet av Aldre direkt.

Tre av atta bestéllarenheter uppgav att de arligen genomforde
brukarundersokningar for att fa information om den enskildes
upplevelse av kontakten med bestédllarenheten. Alla enheter uppgav
att de fatt positiva resultat. Ddremot stillde inte bestéllarenheterna
samma fragor 1 sina brukarenkater.

Bestillarenheter som lamnar ut direkthummer

Fem bestéllarenheter uppgav att de ldmnade ut direktnummer till
medborgare som hade en pagéende kontakt med enheten. Den éldre
fick ocksa information om Aldre direkt och hiinvisning dit vid
fragor som inte krdvde en kontakt med en bistandshandlaggare.
Okinda drenden inkom oftast via Aldre direkt.

Tva bestéllarenheter hade 6ppna telefoner dér bistdndshandlaggaren
kunde anpassa efter deras mdjlighet att svara. Tre av
bestillarenheterna hade fasta telefontider, varav en hade en
mottagningsgrupp bestdende av bistdndshandldggare som tog emot
samtal. Bestdllarenheterna upplevde att de dldre var ndjda med
sattet att nd bestillarenheten pd. De ansdg ocksa att detta sitt att
arbeta upplevdes mer serviceinriktat for medborgarna som kunde
kontakta den bistdndshandldggare eller bestéllarenhet de hade en
pagaende insats eller drende hos.

Tva bestdllarenheter uppgav att deras sitt att vara organiserade
gjorde det lampligt att [dimna ut sina direktnummer och vara
antraffbara for medborgarna i sa stor utstrdckning som mgjligt. En
annan bestillarenhet betonade att de som myndighet borde synas
och finnas tillgdngliga, samt att det fungerade smidigt att direkt
kunna atgérda det som kom in per telefon. Samma bestéllarenhet
lyfte att kostnaderna for Aldre direkt var en faktor att ta hinsyn till.

En av bestéllarenheterna som vid tidpunkten for intervjuerna
lamnade ut sina direktnummer, kommer till sommaren 2022 att
overga till att ha Aldre direkt som en vig in. Deras forhoppning var
att det kommer att 6ka bistdndshandldggarnas mdjlighet att styra sitt
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arbete, vara mer flexibla samt att minska administrationen vid
kollegors franvaro.

Tvé av de fem bestillarenheterna uppgav att de arligen genomforde
brukarundersokningar for att fa information om den enskildes
upplevelse av kontakten med bestédllarenheten. Bagge enheter
uppgav att de fatt positiva resultat. Daremot stillde inte
bestéllarenheterna samma fragor 1 sina brukarenkéter.

Aldreférvaltningens synpunkter och férslag
Aldreférvaltningens uppdrag har varit att i samarbete med
serviceforvaltningen och i samrad med stadsdelsforvaltningarna
utreda Aldre direkt som en vig in for alla Stockholms ildre.
Aldreférvaltningen anser att det r viktigt att stadens medborgare
far en s kompetent och snabb vigledning som mgjligt. Det finns
flera vinster med att ha en central funktion for detta, framforallt for
okinda drenden och for fridgor som inte behdver besvaras av en
bistdndshandliggare. For dessa okar funktionen Aldre direkt
likstélligheten da de ger likvdrdig information och végledning
oavsett vilken stadsdel en bor 1 och oavsett vem som besvarar
frigan. Aven tillgingligheten 6kar nir det inte finns telefontider att
forhalla sig till.

For kiinda drenden kan Aldre direkt som en vig in bidra till att
kontakten fordrdjs for den enskilde som vill komma i kontakt med
’sin” bistdndshandldggare eller har fragor som avser
myndighetsutdvning. Att inte fa en direktkontakt med sin
bistandshandlidggare kan skapa irritation och otydlighet hos
medborgarna. Aldreforvaltningen anser dirfor att det kan finnas
vinster for den enskilde att under ett pdgaende drende sjdlv kunna
kontakta sin bestillarenhet alternativt sin bistandshandlaggare.
Samtidigt bidrar Aldre direkt som en vig in att
bistandshandldggarna inte behdver ta 6ver frdnvarande kollegors
telefoner, eller bli avbrutna av inkommande samtal, vilket kan
medfora att deras arbetssituation forbéttras.

Aldreférvaltningen anser att varje bestillarenhet ska ges fortsatt
mojlighet att sjdlva avgora 1 vilken omfattning de ska anvénda
Aldre direkt. Utdver medborgarnas upplevelse av hur kontakten
med bestillarenheterna fungerar, behover dven hiansyn tas till
bistandshandldggarnas arbetssituation pa den aktuella enheten. Hur
bestéllarenheten dr organiserad och hur manga bistdndshandléggare
som finns pa enheten kan ocksé vara faktorer att ta hinsyn till i
fragan om Aldre direkt som en vig in. Aldreférvaltningen anser att
varje enskild bestéllarenhet har den bésta kunskapen om sin
organisation och dérfor sjdlva ska ges mojlighet att efter en
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sammanvigd bedomning avgdra vilket kommunikationssétt med
medborgarna som &r lampligast.

Aldreférvaltningen anser ocksa att det dr viktigt att
bestillarenheterna genomfor regelbundna brukarundersdkningar da
det utéver inkomna klagomal saknas kunskap hos flertalet
bestillarenheter om medborgarnas upplevelse av kontakten med
dem.

Aldreférvaltningen har genom budget 2022 fitt i uppdrag att i
samrdd med stadsdelsndmnderna ta fram matmetoder for den
enskildes och dar lampligt anhorigas upplevelse av kontakten med
bestéllarenheterna for att kunna sékerstélla systematisk
kvalitetsutveckling. Genom att méta upplevelsen pd ett strukturerat
sétt Okar bestdllarenheternas forutséttningar att ta stéllning till vad
som fungerar i respektive stadsdel och om justeringar i
kommunikationsvigarna behovs.

Sammanfattande bedomning

Stadens bestillarenheter skiljer sig avseende storlek, resurser och
hur de ér organiserade. Hur kommunikationen med medborgarna
sker ser olika ut. Aldre direkt avlastar bestillarenheterna i stor
utstrackning oavsett arbetssitt. Alla bestillarenheter informerar om
Aldre direkt och medborgare som vinder sig dit far en snabb
kontakt och professionell vigledning.

Aldreforvaltningen rekommenderar att bestillarenheterna foljer upp
medborgarnas upplevelse av kontakten med bestillarenheten for att
kunna sékerstélla att deras arbetssitt moter medborgarnas behov i s&
stor utstrdckning som mojligt. Det dr viktigt att varje bestillarenhet
utifran brukarundersokningar, klagomal- och synpunkter samt med
hinsyn till bistindshandldggarnas arbetssituation och
forutsattningarna i den egna organisationen, far ta stallning till hur
kommunikationen med medborgarna ska se ut.
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