Utldtande 2008:122 RVI (Dnr 036-3348/2007)

Aldre direkt - kontaktcenter for ildreomsorgen i Stock-

holm

Minoritetsaterremiss fran kommunfullméktige den 9 juni 2008

Kommunstyrelsen foreslar kommunfullméktige besluta foljande

1.

Ett kontaktcenter for dldreomsorgens frigor/drenden - Aldre direkt - in-
rattas fran och med 1 juli 2008 i enlighet med stadsledningskontorets
forslag (bilaga 2) och med det som foredragande borgarrdd anfor i utla-
tandet.

Aldre direkt placeras inledningsvis i Hisselby-Villingbys befintliga
Kontaktcenter. Hasselby-Véllingby stadsdelsndmnd ansvarar {for {for-
valtningen av Aldre direkt i avvaktan pa permanent placering.
Kommunstyrelsen ges i uppdrag att besluta om en anvisning for Aldre
direkt.

Kommunstyrelsen ges i uppdrag att verkstélla kommunfullméktiges be-
slut samt besluta om detaljorganisation.

Kommunstyrelsen ges i uppdrag att teckna nddviandiga samverkansav-
tal mellan Hésselby-Villingby stadsdelsndmnd och 6vriga ndmnder.
Kommunstyrelsen medges 6kade kostnader om 5,0 mnkr for inventari-
er, lokaler, bemanning som uppstar 2008 i samband med inrattandet av
Aldre direkt. Finansieringen sker ur Central medelsreserv: 2 Till kom-
munstyrelsens forfogande for oforutsedda behov 1 2008 ars budget.
Kommunstyrelsen ges i uppdrag att tillse att skriftliga 6verenskommel-
ser mellan respektive stadsdelsnimnd och Aldre direkt triffas som re-
glerar hantering av personuppgifter och att initiera att nimnderna gor
erforderliga delegeringar till handldggarna vid kontaktcentret.




Kommunstyrelsen beslutar for egen del, under forutsittning att kommun-
fullmiktige beslutar enligt ovan, foljande
1. Stadsdirektdren fir i uppdrag att genomfora samtliga erforderliga upp-
handlingar och teckna avtal.
2. Stadsdirektoren far i uppdrag att besluta om erforderliga lokalférhyr-
ningar och teckna samverkansavtal.
3. Stadsledningskontoret far i uppdrag att utarbeta nyckeltal och indikato-
rer for uppfoljning och utvérdering.
4. Stadsdirektoren far i uppdrag att initiera nddvéndiga avtal om ansvars-
fordelningen mellan Aldre direkt och stadsdelsforvaltningarna.
5. Stadsledningskontoret ges i uppdrag att ansdka om medel for IT-stod
fran de i eget kapital sérskilt reserverade medel om 650 mnkr for IT-
satsningar.

Foredragande borgarridet Ewa Samuelsson anfor foljande.
Arendet

Stadsledningskontoret foreslér att ett kontaktcenter for ildre - Aldre direkt -
ska inrittas frin och med 1 juli 2008. Aldre direkt blir en viktig del tillsam-
mans med befintliga medborgarkontor och e-tjénster i arbetet med att forbéttra
service och tillgdnglighet. Med kontaktcenter avses att utbildad personal inom
olika verksamhetsomraden som t.ex. dldreomsorg tar hand om och I6ser dren-
det direkt istdllet for att koppla vidare ldngre in i organisationen. Mélséttning-
en dr att 70 % av inkomna fragor ska kunna besvaras eller tas om hand direkt, i
Ovriga drenden ska aterkoppling ske senast ndstkommande arbetsdag.

Inledningsvis ska Aldre direkt placeras i Hisselby-Villingbys befintliga
kontaktcenter i avvaktan pa permanent placering. Vid starten for Aldre direkt
lanseras ett nytt nummer. Det ska vara ett nummer som ar enkelt att komma
ihdg och som fran forsta dagen kommer att serva alla éldre i staden. Ambitio-
nen ir att ha ett nummer till Aldre direkt och ett till staden i 6vrigt. Kostnaden
och mojligheten att f& ett nummer som ar létt att kéinna igen ar faktorer som
spelar in. Samtalen kommer successivt att styras till kontaktcentret. Det ska
ocksa fortsittningsvis vara mojligt att ringa direkt till en tjinsteman men di-
rektnummer ska anvidndas sparsamt.




Bemanning
Aldre direkt ska bemannas med personal som har erfarenhet fran dldreomsor-
gen. For mer komplicerade fragor &r det en fordel med erfarenhet som bi-
stdndshandldggare. Det kan vara fakturafragor, avgiftsberdkning, 6verklagande
av beslut m.m.

Varje samtal tar i genomsnitt 4 minuter. Nir Aldre direkt ér fullt utbyggt
och alla direktnummer &r omstyrda uppskattas antalet samtal per dag bli ca
2 200. Det innebér cirka 30 heltidstjanster inklusive ledning. Beroende pa hur
mycket handliggning som utfors av Aldre direkt kan bemanningen behdva
oOkas ytterligare.

Arendehantering
Aldre direkt ska ta hand om frigor som ir vanliga och som inte &r myndig-
hetsutévning, till exempel:

e Svara pé allménna fragor och ge rad inom édldreomsorgens omrade

e Objektivt hjdlpa till med att vilja utforare utifran valfrihetsmodellen

e Hinvisa till tjdnster pa nétet

e Vara lank till utférarenhet nir kunder ringer och anméler forseningar
m.m.

e Vara behjilpliga nér kund dnskar kontakt med bistandshandléggare

o Enkla fakturadrenden som t.ex. &r min faktura betald?

Dessutom foreslés att kontaktcentret ska ta hand om vissa handlaggningsiren-
den av relativt enkel karaktér sdsom administration av e-tjénster och administ-
ration och utredning av fardtjénstansokningar. Handldggning av riksférdtjanst
och KBH, vilket inbegriper myndighetsutdvning, ndmns ocksé som ténkbara
arbetsuppgifter i framtiden.

Verksamhetssystem

Aldre direkt kommer att behdva ett drendehanteringssystem som systematiskt
kategoriserar varje drende, skickar drenden till ansvarig instans/handlaggare
och vars uppfoljningsfunktioner och statistikuttag ar bade enkla att férsta och
att ta fram.

For att kunna ge sa bra och snabb information som mgjligt till invanarna
behdver handliggarna inom Aldre direkt ha tillgéng till Paraplyet, dldreomsor-
gens verksamhetssystem, och Agresso, ekonomisystemet. For att fa tillgéng till
varje forvaltnings verksamhetssystem behover det traffas ett skriftligt avtal



mellan resp. stadsdelsnimnd. Avgrinsningar mellan Aldre direkt och resp.
stadsdelsforvaltning kommer uppréttas for att klargoéra ansvarsfordelningen
och Aldre direkts uppdrag.

Nyttan for invénarna

De ildre far ett nummer att ringa dér de far svar och kan ldmna sitt drende eller
fréga. Detta spar tid for invdnarna som idag ofta maste ringa flera gdnger innan
de nér fram till en person som tar emot drendet. Invénarna far ocksé mdjlighet
att vélja hur de vill {2 aterkoppling. Gemensam handldggning av t.ex. fard-
tjinst medfor att invanarna bemots pa samma sétt och att handldggning blir
enhetlig 6ver staden.

Ekonomisk nytta for staden

Aldre direkt kommer att avlasta stadens vixlar och bistdindshandliggningen
kan ske mer effektivt nér arbetet inte avbryts av inkommande samtal som ror
andra drenden &n de som arbetas med. Tidsbesparingen sker ocksa nér hand-
laggarna inte behdver dgna sig at fragor gillande fakturor, utebliven hemtjanst
etc.

Finansiering

Aldre direkt foreslas frin 2009 finansieras inom ramen for de medel som ir
avsatta for dldreomsorgen. Budgetmedel, motsvarande Aldre direkts beman-
ning och drift som uppskattas till cirka 17 miljoner beroende pa handlagg-
ningsuppgifter och teknikval, omfordelas 1 budget for &r 2009 till den nya or-
ganisationen som ddrmed ocksa tar over 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 &r samtalsvoly-
men och dess 6kningstakt och valet av lokal.

Stadsledningskontoret foreslar ocksa att IT-stod som gor det mojligt att
fordela fragor till rétt instans samt f6lja upp verksambheten, tillsammans med
telefoniintegrering och system for kunskapsaterforing exempelvis en webbas-
sistent tas fram av IT-avdelningen och finansieras via i budgeten avsatta medel
for IT-satsningar. Medel kommer ddrmed att ansokas via e-tjanstprogrammet.

Huvuddelen av dessa 16sningar kommer att kunna &teranvéndas for kon-
taktcenter med annan inriktning &n dldreomsorg samt vara en stomme for e-
tjénster och “mina sidor” vilket gor att dessa kostnader inte kan belasta enbart
Aldre direkt utan bor ses som en del av stadens IT-satsning. Stadsledningskon-
toret avser att aterkomma i sirskilt d&rende om Kontaktcenter for 6vriga verk-



samheter inom staden som bygger pa samma synsétt och uppldgg som inom
Aldre direkt.

Kommunfullméktige beslutade den 9 juni 2008 om minoritetsaterremiss av
arendet.

Beredning innan minoritetsdterremiss

Arendet har beretts av stadsledningskontoret. Till projektet kontaktcenter har
en styrgrupp knutits med representanter fran stadsdelsforvaltningar, fackfor-
valtningar samt IT-avdelningen. Tva workshopar har anordnats med represen-
tanter ifran stadens dldreomsorg. Arendet har remitterats till dldrenimnden
samt stadsdelsndamnderna Bromma, Hasselby-Vaillingby, Skarpnick, Spanga-
Tensta och Sédermalm. Kommunstyrelsens pensionérsrad har inkommit med
synpunkter pa drendet den 6 maj 2008.

Aldrendimnden anser att Aldre direkt kommer att utgora en viktig del i arbe-
tet med att oka stadens service och tillginglighet for invanarna. Aldre direkt
kommer ocksa att fylla en viktig funktion for dldre och deras anhdriga néir det
géller information om kundval och valfrihet i vard- och omsorgsboenden. En-
ligt nimndens uppfattning dr Aldre direkts organisation och lokalisering direkt
avhingigt kontaktcentrets uppdrag. Namnden anser att drenden med myndig-
hetsutdvning inte ska forldaggas till ett kontaktcenter da det ar viktigt att det
finns klara ansvarsgrianser mellan stadsdelsforvaltningarna och kontaktcentret.
Det &r ocksé viktigt att alla beslut om insatser sker inom den verksamhet som
har kostnadsansvaret.

Bromma stadsdelsndmnd &r positiv till att Stockholms dldre far ett telefon-
nummer att ringa till, dar kunniga medarbetare kan informera och ge végled-
ning i fragor av allmén art som rér dldreomsorg. Nar det géller individuella
handldggningsfragor befarar nimnden att en central funktion inte kan leva upp
till kraven pé god service och tillgdnglighet. For handldggning av fardtjanstan-
sOkningar anser ndimnden att central handldggning innebér forsdmrad tillgéng-
lighet for den dldre och sémre effektivitet i handldggningen. Ndmnden in-
stimmer inte i forslaget att tillfalligt uppritta Aldre direkt inom ramen for
Hisselby-Villingby kontaktcenter, utan forordar att staden avvaktar med att
starta Aldre direkt till dess att teknisk infrastruktur och permanent organisa-
tionstillhdrighet ar klara. Ndmnden foreslar att staden, i stéllet for en central
funktion, overvéger att uppritta flera lokala eller regionala kontaktcenter.

Hiisselby-Viillingby stadsdelsniimnd tillstyrker forslaget att inrétta Aldre di-
rekt och att inledningsvis placera verksamheten i Hiasselby-Villingby stads-



delsforvaltnings befintliga kontaktcenter i avvaktan pa en permanent placering.
I Hisselby-Villingby inrdttades kontaktcenter i oktober 2005. Namndens erfa-
renhet frin de snart tre aren med kvalificerade servicehandldaggare som direkt
bemoter kunder per telefon, e-post och SMS ér att kontaktcenter innebar tydli-
ga kvalitets-, effektivitets- och tillgdnglighets6kningar.

Nimnden uttalar att Aldre direkt bor utvirderas efter forsta verksamhets-
aret.

Skarpndcks stadsdelsndmnd ser girna ett samlat kontaktcenter som svarar
pa alla slags frdgor och betjinar fler stadsdelar i S6derort men &r skeptisk till
ett kontaktcenter bara for ildre. Namnden ir tveksam till ett Aldre direkt for
hela staden. Nimnden bedomer att med ett Aldre direkt forbittras servicen till
de éldre forutsatt att de handldggare och den telefonservice som finns idag kan
vara kvar inom myndighetsutovningen. Ndmnden anser dven att viss lokalkén-
nedom &r virdefull. Stockholms dldre- och handikappjours roll borde belysas i
forslaget. Nar det géller fardtjanst &r handlaggaren skyldig att trdffa den s6-
kande. Nimnden anser att man inte kan hinvisa éldre personer dnda till Has-
selby—Vaillingby i denna fraga.

Spanga-Tensta stadsdelsndmnd stéller sig positiv till inrdttandet av ett kon-
taktcenter. Det dr positivt att de dldre och deras anhdriga via ett enda telefon-
nummer kan né initierad personal som kan ge rad och stdd. For att 4ven fram-
gent bevara mojligheten till att géra hembesok foreslar ndimnden att fardtjénst-
drenden dven i fortsattningen handlaggs pé stadsdelsforvaltningen. Det &r vik-
tigt att det dven i framtiden maste finnas mojlighet att i vissa speciella drenden
kunna gora hembesok. Namnden understryker dock vikten av att invénare
bemots pa samma sitt och att bedomningar gors pa samma sitt oavsett i vilken
stadsdel man bor.

Sodermalms stadsdelsndmnd ar positiv till stadsledningskontorets forslag
att inritta ett kontaktcenter for dldreomsorgens fragor/irenden — Aldre direkt.
Att inratta ett kontaktcenter for dldre medborgare och deras anhoriga ar ett
viktigt steg for att utveckla tillgdngligheten i staden. Ndmnden anser att det
vore dnskvirt att utreda mojligheterna for staden att integrera Aldre direkt med
Stockholms stads Trygghetsjour. Genom att integrera Aldre direkt med Trygg-
hetsjouren skulle betydande samordningsvinster kunna goras. Stadens éldre
och deras anhdriga dr i behov av en samlad information som innefattar savil
kommunal som landstingskommunal service. Ndimnden anser darfor att det
vore Onskvirt att samverka med sjukvardshuvudmannen i det fortsatta utveck-
lingsarbetet.

Kommunstyrelsens pensiondrsrdd anser att allt bor goras for att forbéttra si-
tuationen for dldre som behdver stadens stod och omsorg; littillganglig hjilp



och information &r en viktig del i detta. Samtidigt stiller sig radet tveksamt till
om det foreslagna kontaktcentret verkligen skulle innebéra att de dldre skulle
fa en béttre service. Radet anser att den som redan nyttjar stadens dldreservice
i forsta hand vill ha kontakt med redan kidnda tjanstemén och utforare. Vad
som bor prioriteras dr darfor tillgangligheten vid stadsdelsforvaltningarna och
hos utforarna. Rédet anser att handlédggning av fardtjanstansokningar forutsét-
ter personlig kontakt och lokalkdnnedom. Sadana drenden bor darfor inte han-
teras av kontaktcentret. Radet skulle helst se att Aldre direkt startar med den
mattliga ambitionsnivén att ’ge information, rdd och vigledning” och att en
eventuell fortsatt utbyggnad sker successivt.

Beredning efter minoritetsdterremiss

Kommunfullméktige beslutade den 9 juni 2008 om minoritetsaterremiss av
arendet.

Arendet remitterades till stadsledningskontoret.

Stadsledningskontoret redovisar i sitt tjédnsteutlatande svar pa de fragor och
klargoranden som efterfragas i aterremissyrkandet.

Mina synpunkter

Stockholms stad har i sin e-strategi beslutat att gora 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
oka effektiviteten i serviceutbudet

Det ska inte vara besvérligt for dldre att komma i kontakt med Stockholms
stad. Aldre direkt blir, tillsammans med befintliga medborgarkontor, e-tjénster
och tryckt informationsmaterial, en viktig del i arbetet med att forbattra sta-
dens service och tillgdnglighet. Ett gemensamt telefonnummer kommer att
underlitta for stadens #ldre att komma i kontakt med dldreomsorgen. Aldre
direkt kommer ocksa att fylla en viktig funktion for dldre och deras anhoriga
nér det giller information om kundval och valfrihet i vard- och omsorgsboen-
den. Tidigare projekt i staden samt erfarenheter fran Goteborgs kommun visar
att kundcentra dr ett effektivt sitt att hantera inkommande drenden dér kompe-
tenta servicehandléggare direkt kan ge svar i de flesta fragor. Mélséttningen ér
att 70 % av inkomna fragor ska kunna besvaras eller tas om hand direkt, i 6v-
riga drenden ska &terkoppling ske senast ndstkommande arbetsdag.

Okade satsningar pa IT-stdd mojliggdr for dem som vill och kan, att utritta
sina drenden och soka information nér de vill pa webben. Detta leder till att



bistdndshandldggarna kan dgna mer av sin arbetstid till bistaindsbedémning,
uppfoljning och kontakter med enskilda dldre och anhdriga. Den satsning som
nu gors pa Aldre direkt samt kommande utveckling for andra delar av stadens
verksamhetsprocesser innebér en omfattande satsning pa dkad tillgénglighet
och en 6kad administrativ effektivitet inom forvaltningen. Den 6kade service-
nivan kommer sannolikt att innebéra att stadens verksambheter far ett béttre
anseende bland medborgarna, kostnadsbesparingar och snabbare drendehand-
laggning.

Det ir avsikten att Aldre direkt ska ta hand om frigor som r vanliga och
som inte 4r myndighetsutdvning. For att fa storre variation i arbetet, vilket &r
bra ur arbetsmiljosynpunkt, och for att 6ka antalet fragor som 19ses vid forsta
kontakten kan det vara en fordel att ta in vissa handldggningsérenden som dr
vanliga och av relativt enkel karaktér. I stadsledningskontorets forslag foreslas
bland annat att Aldre direkt ska ansvara for firdtjanstutredningar. I forslaget
ndmns ocksa handldggning av riksfardtjanst och KBH som ténkbara arbets-
uppgifter i framtiden.

Det dr ytterst angelédget att rutiner och handldggning av fardtjanstutredning-
ar effektiviseras. For niarvarande pagar en 6versyn av ansvarsfragan for fard-
tjanstutredningar av Kommunforbundet i Stockholms lin (KSL). Oversynen
har initierats med anledning av att nuvarande féardtjinstavtal mellan ldnets
kommuner och Stockholms lidns landsting sagts upp.

Férdtjanstutredningar forutsitter en personlig kontakt med den enskilde
vilket har betydelse for var kontaktcentret &r beldget. Det kan ocksé vara en
fordel om handldggaren har en viss lokalkénnedom om den enskildes bostads-
omréde. Ménga ansdkningar dr idag ocksa kombinerade med hembesdk. Jag
anser darfor att handlaggning av fardtjanstirenden tills vidare ska ligga kvar
hos stadsdelsndmnderna. Jag vill dock understryka vikten av en enhetlig hand-
laggning och att medborgare bemdts pa samma sétt och att beddmningar gors
pa samma sitt oavsett i vilken stadsdel man bor.

I handldggning av riksfardtjanst och KBH ingér myndighetsutdévning. Om
ansvaret for denna handliggning i framtiden ska éverga till Aldre direkt &r det
viktigt att beakta att alla beslut om insatser ska ske inom den verksamhet som
har kostnadsansvaret. Kostnadsansvaret bor i sddana fall flyttas Gver.

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.

Det IT-stdd som gor det mojligt att fordela fragor till rétt instans samt folja
upp verksamheten, tillsammans med telefoniintegrering och system for kun-
skapsaterforing exempelvis en webbassistent tas fram av IT-avdelningen och



finansieras via i budgeten avsatta medel for IT-satsningar. Huvuddelen av
dessa losningar kommer att kunna ateranvéndas for kontaktcenter med annan
inriktning dn dldreomsorg, vilket gor att dessa kostnader inte kan belasta en-
bart Aldre direkt utan bor ses som en del av stadens IT-satsning.

Aldre direkt foreslas fran 2009 finansieras inom ramen for de medel som &r
avsatta for dldreomsorgen. Budgetmedel, motsvarande Aldre direkts beman-
ning och drift som uppskattas till ca 17 miljoner beroende pa handlaggnings-
uppgifter och teknikval, omfordelas i budget for ar 2009 till den nya organisa-
tionen som darmed ocksé tar ver arbetsuppgifterna. Det dr en bra princip att
resurserna foljer med verksamheten. Det dr dérfor viktigt att Aldre direkt fun-
gerar fullt ut efter arsskiftet sé att stadsdelsndmnderna kan géra motsvarande
effektiviseringar i bistdndshandldggarnas arbete. Det dr ocksa viktigt att det
sker en kontinuerlig uppfoljning av verksamheten och dess effekter for stads-
delnimnderna.

I det fortsatta arbetet med Aldre direkt bor Aldre- och handikappjourens
verksamhet beaktas. Aldre- och handikappjouren ir vilkind inom andra verk-
samheter som sjukhus, primirvérd, larmtjénst etc. och fungerar idag i ménga
avseenden som ett kontaktcenter. Jouren dr dessutom verksam dygnet runt och
sannolikt kan det géras vissa samordningsvinster genom en integrering av de
bada verksamheterna.

Mina synpunkter efter minoritetsdterremissen

Fortydligandena i stadsledningskontorets tjansteutldtande efter aterremissen
klargor ytterligare hur Aldre direkt ska lanseras och fungera. Jag anser att det
4r mycket positivt att staden nu, genom inrittandet av Aldre direkt, kan erbju-
da okad tillgdnglighet och battre service till dldre och deras anhoriga. Forutom
att forenkla for brukarna kommer Aldre direkt 4ven att avlasta stadens bi-
stindshandliggare. Staden kommer kontinuerligt att folja upp Aldre direkts
verksamhet for att sdkerstélla att antalet samtal till bistdndshandlaggarna
minskar. Malsittningen #r att Aldre direkt avslutar 70 procent av inkommande
samtal.

Bilagor
1. Reservationer m.m.
2. Stadsledningskontorets forslag ”Aldre direkt — kontaktcenter for #ldre-
omsorgen i Stockholm”



Borgarradsberedningen tillstyrker foredragande borgarradets forslag.

Reservation anfordes av borgarrdden Roger Mogert (s), Yvonne Ruwaida
(mp) och Ann-Margarethe Livh (v) enligt foljande.

Vi foreslar kommunstyrelsen foresla kommunfullméktige besluta f6ljande.
1. Avslé drendet.
2. Darutéver anfora foljande.

Det ir bra med samlad och tillginglig service, som ir tanken med Aldre Direkt, och att
motet med ménniskor hamnar i fokus genom att Stockholms dldre fér ett telefonnum-
mer att ringa till, ddr kunniga medarbetare kan svara pé allménna fradgor om édldreom-
sorgen. Men trots att vi redan i dldrendmnden sag tveksamheter i planeringen och
sedan minoritetsaterremitterade drendet, har vi fortfarande inte fatt svar pa véra fragor.
Vi kan konstatera att den borgerliga majoriteten inte bemddar sig med att svara pa
angeldgna fragor, som ber6r inte minst vara dldre medborgare.

Till exempel har vi fortfarande inte fatt veta hur arbetsfordelningen for stadsdels-
ndmndernas bistdndshandlaggare kommer att se ut nar denna nya organisation etable-
ras. Hur arbetet ska fordelas mellan dem och personalen pa Aldre direkt maste tydliga-
re framga, annars finns det risk for dubbelarbete.

En av vara mest akuta fragor giller finansieringen, som vi finner bekymmersam
och som vi tyvérr fortfarande inte har fatt svar pa av den borgerliga majoriteten. |
drendet framgar det att Aldre direkt fr.o.m. nista ar ska finansieras som en del av ld-
reomsorgens budget. Med tanke pa att dldreomsorgen redan har visat sig vara underfi-
nansierad under det borgerliga styret, med 122 miljoner i underskott for 2007 som
facit, ar det angelédget att man nu inte tar frén den vard och omsorg som ska erbjudas
de dldre stockholmarna, trots det goda syftet. Istéllet bor den borgerliga majoriteten
avsitta extra resurser till dldreomsorgen for att finansiera Aldre direkt. P4 sa sitt ga-
ranterar man de dldre att dldreomsorgens resurser inte kommer att belastas for att be-
kosta denna enhet. For att bedriva en ansvarsfull politik boér denna aspekt beaktas av
den borgerliga majoriteten.

Kommunstyrelsen delar borgarrddsberedningens uppfattning och foreslar
kommunfullmiktige besluta foljande
1. Ett kontaktcenter for dldreomsorgens frigor/drenden - Aldre direkt - in-
rittas frdn och med 1 juli 2008 i enlighet med stadsledningskontorets
forslag (bilaga 2) och med det som foredragande borgarrdd anfor i utla-
tandet.



Aldre direkt placeras inledningsvis i Hiisselby-Villingbys befintliga
Kontaktcenter. Hiasselby-Vallingby stadsdelsndmnd ansvarar for {for-
valtningen av Aldre direkt i avvaktan permanent placering.
Kommunstyrelsen ges i uppdrag att besluta om en anvisning for Aldre
direkt.

Kommunstyrelsen ges i uppdrag att verkstélla kommunfullmiktiges be-
slut samt besluta om detaljorganisation.

Kommunstyrelsen ges i uppdrag att teckna nddvandiga samverkansav-
tal mellan Hésselby-Vaillingby stadsdelsnimnd och dvriga nimnder.
Kommunstyrelsen medges 6kade kostnader om 5,0 mnkr for inventari-
er, lokaler, bemanning som uppstar 2008 i samband med inrdttandet av
Aldre direkt. Finansieringen sker ur Central medelsreserv: 2 Till kom-
munstyrelsens forfogande for oférutsedda behov 1 2008 ars budget.
Kommunstyrelsen ges i uppdrag att tillse att skriftliga 6verenskommel-
ser mellan respektive stadsdelsnimnd och Aldre direkt triffas som re-
glerar hantering av personuppgifter och att initiera att nimnderna gor
erforderliga delegeringar till handldggarna vid kontaktcentret.

Kommunstyrelsen beslutar for egen del, under forutsittning att kommun-
fullméktige beslutar enligt ovan, féljande

1.

Stadsdirektoren far i uppdrag att genomfora samtliga erforderliga upp-
handlingar och teckna avtal.

Stadsdirektoren far i uppdrag att besluta om erforderliga lokalforhyr-
ningar och teckna samverkansavtal.

Stadsledningskontoret far i uppdrag att utarbeta nyckeltal och indikato-
rer for uppfoljning och utvérdering.

Stadsdirektoren far i uppdrag att initiera nddvandiga avtal om ansvars-
fordelningen mellan Aldre direkt och stadsdelsférvaltningarna.



5. Stadsledningskontoret ges i uppdrag att anséka om medel for IT-stod
fran de i eget kapital sérskilt reserverade medel om 650 mnkr for IT-
satsningar.

Stockholm den 11 juni 2008

P& kommunstyrelsens végnar:
STEN NORDIN

Ewa Samuelsson
Anette Otteborn

Reservation anfordes av Carin Jimtin, Tomas Rudin, Roger Mogert och Teres
Lindberg (alla s), Stefan Nilsson (mp) och Inger Stark (v) med hénvisning till
reservationen av (s), (mp) och (v) i borgarradsberedningen.



ARENDET

Stadsledningskontoret foreslér att ett kontaktcenter for dldre - Aldre direkt -
ska inrittas frin och med 1 juli 2008. Aldre direkt blir en viktig del tillsam-
mans med befintliga medborgarkontor och e-tjénster i arbetet med att forbéttra
service och tillgdnglighet. Med kontaktcenter avses att utbildad personal inom
olika verksamhetsomrdden som t.ex. dldreomsorg tar hand om och I6ser dren-
det direkt istdllet for att koppla vidare langre in i organisationen. Mélséttning-
en 4r att 70 % av inkomna fragor ska kunna besvaras eller tas om hand direkt, i
Ovriga drenden ska aterkoppling ske senast ndstkommande arbetsdag.

Inledningsvis ska Aldre direkt placeras i Hisselby-Villingbys befintliga
kontaktcenter i avvaktan pa permanent placering. Vid starten for Aldre direkt
lanseras ett nytt nummer. Det ska vara ett nummer som ir enkelt att komma
ihdg och som fran forsta dagen kommer att serva alla dldre i staden. Ambitio-
nen ir att ha ett nummer till Aldre direkt och ett till staden i 6vrigt. Kostnaden
och mdjligheten att i ett nummer som &r latt att kdnna igen &r faktorer som
spelar in. Samtalen kommer successivt att styras till kontaktcentret. Det ska
ocksa fortsdttningsvis vara majligt att ringa direkt till en tjainsteman men di-
rektnummer ska anvindas sparsamt.

Bemanning
Aldre direkt ska bemannas med personal som har erfarenhet fran dldreomsor-
gen. For mer komplicerade fragor ér det en fordel med erfarenhet som bi-
stdndshandldggare. Det kan vara fakturafragor, avgiftsberdkning, 6verklagande
av beslut m.m.

Varje samtal tar i genomsnitt 4 minuter. Nir Aldre direkt ér fullt utbyggt
och alla direktnummer &r omstyrda uppskattas antalet samtal per dag bli ca
2 200. Det innebér cirka 30 heltidstjanster inklusive ledning. Beroende pa hur
mycket handliggning som utfors av Aldre direkt kan bemanningen behdva
okas ytterligare.

Arendehantering
Aldre direkt ska ta hand om frigor som ir vanliga och som inte &r myndig-
hetsutovning, till exempel:

e Svara pé allménna fragor och ge rdd inom dldreomsorgens omrade
e  Objektivt hjilpa till med att vilja utforare utifran valfrihetsmodellen
e Haénvisa till tjénster pa nétet



e Vara lénk till utférarenhet nir kunder ringer och anmiler férseningar
m.m.

e Vara behjilpliga nér kund 6nskar kontakt med bistandshandldggare

o Enkla fakturadrenden som t.ex. r min faktura betald?

Dessutom foreslés att kontaktcentret ska ta hand om vissa handlaggningsiren-
den av relativt enkel karaktir sdsom administration av e-tjanster och administ-
ration och utredning av fardtjinstansdkningar. Handldggning av riksfardtjanst
och KBH, vilket inbegriper myndighetsutdvning, ndmns ocksé som ténkbara
arbetsuppgifter i framtiden.

Verksamhetssystem

Aldre direkt kommer att behova ett drendehanteringssystem som systematiskt
kategoriserar varje drende, skickar drenden till ansvarig instans/handlaggare
och vars uppfoljningsfunktioner och statistikuttag ar bade enkla att forstd och
att ta fram.

For att kunna ge sé bra och snabb information som mojligt till invanarna
behover handliggarna inom Aldre direkt ha tillgang till Paraplyet, dldreomsor-
gens verksamhetssystem, och Agresso, ekonomisystemet. For att {4 tillgang till
varje forvaltnings verksamhetssystem behover det traffas ett skriftligt avtal
mellan resp. stadsdelsnimnd. Avgrinsningar mellan Aldre direkt och resp.
stadsdelsforvaltning kommer upprittas for att klargdra ansvarsfordelningen
och Aldre direkts uppdrag.

Nyttan for invanarna

De éldre far ett nummer att ringa dér de fér svar och kan ldmna sitt drende eller
fraga. Detta spar tid for invénarna som idag ofta méste ringa flera gdnger innan
de nar fram till en person som tar emot drendet. Invénarna far ocksad majlighet
att vilja hur de vill fa aterkoppling. Gemensam handlaggning av t.ex. fard-
tjédnst medfor att invdnarna bemots pa samma sétt och att handlaggning blir
enhetlig over staden.

Ekonomisk nytta for staden

Aldre direkt kommer att avlasta stadens vixlar och bistdindshandliggningen
kan ske mer effektivt nér arbetet inte avbryts av inkommande samtal som ror
andra drenden 4n de som arbetas med. Tidsbesparingen sker ocksa nir hand-
laggarna inte behdver dgna sig at fragor gillande fakturor, utebliven hemtjanst
etc.



Finansiering

Aldre direkt foreslas fran 2009 finansieras inom ramen for de medel som &r
avsatta for dldreomsorgen. Budgetmedel, motsvarande Aldre direkts beman-
ning och drift som uppskattas till cirka 17 miljoner beroende pa handléagg-
ningsuppgifter och teknikval, omfordelas i budget for ar 20009 till den nya or-
ganisationen som ddrmed ocksé tar 6ver arbetsuppgifterna.

Kostnaderna for inventarier, lokal och bemanning som uppstér 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 samtalsvoly-
men och dess 6kningstakt och valet av lokal.

Stadsledningskontoret foreslar ocksa att IT-stod som gor det mojligt att
fordela fragor till rétt instans samt f6lja upp verksamheten, tillsammans med
telefoniintegrering och system for kunskapsaterforing exempelvis en webbas-
sistent tas fram av IT-avdelningen och finansieras via i budgeten avsatta medel
for IT-satsningar. Medel kommer ddrmed att ansdkas via e-tjanstprogrammet.

Huvuddelen av dessa 16sningar kommer att kunna ateranviandas for kon-
taktcenter med annan inriktning &n dldreomsorg samt vara en stomme for e-
tjénster och “mina sidor” vilket gor att dessa kostnader inte kan belasta enbart
Aldre direkt utan bor ses som en del av stadens IT-satsning. Stadsledningskon-
toret avser att terkomma i sérskilt &rende om Kontaktcenter for 6vriga verk-
samheter inom staden som bygger pa samma synsétt och uppldgg som inom
Aldre direkt.

Stadsledningskontoret

Stadsledningskontorets tjainsteutlatande daterat den 26 februari 2008 har i
huvudsak féljande lydelse.

Ambitionen #r att ha ett nummer till Aldre direkt och ett till staden i dvrigt. Kost-
naden och mdjligheten att fa ett nummer som &r latt att kiinna igen &r faktorer som
spelar in. Stadsledningskontoret foreslar att ett nytt nummer lanseras for Aldre direkt.
Det ska vara ett nummer som dr enkelt att komma ihdg och som fran forsta dagen
kommer att tillgéngligt for alla stadens dldre.

Eftersom det dr svart att berédkna hur ménga som kommer att anvénda sig av num-
ret i starten och ddrmed ocksa bedoma bemanningen foreslas att numret frén 1 juli
2008 och ett antal veckor framdver ska vara dppet utan aktiv styrning av samtalen.
Darefter 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 da dvriga delar ar fardigutredda och fore-



slar dérfor att Aldre direkt inledningsvis bedrivs i Hisselby - Villingby stadsdelsfor-
valtning inom ramen for deras kontaktcenter och med den teknik som finns etablerad
sedan drygt 2 ar tillbaka. Stadsledningskontoret dterkommer om permanent organisa-
tionstillhdrighet for Aldre direkt i ett sirskilt drende dér dven kontaktcenter for dvriga
processer och verksamhetsomraden behandlas.

Det finns idag ingen enkel 16sning pa att infoéra en behorighetsniva som har tillgang
till alla férvaltningarnas Paraply med en inloggning. Alternativet som stadslednings-
kontoret foreslar &r att utreda vidare hur det &r mojligt att ’spegla upp” 6nskad infor-
mation fran Paraplyet till rendehanteringssystemet i Aldre direkt. Till dess att detta dr
mdjligt behdver Aldre direkt vid behov logga in i respektive stadsdels Paraply i likhet
med hur trygghetsjouren arbetar idag.

For att Aldre direkt ska fa tillgdng till varje forvaltnings verksamhetssystem fore-
sléar stadsledningskontoret att det tréffas skriftliga avtal mellan resp. stadsdelsndmnd
och Aldre direkt som reglerar dels den behandling av personuppgifter som Aldre di-
rekt 1 egenskap av personuppgiftsbitride kommer att utfora dels sakerhetsfragor (30 §
personuppgiftslagen). Kommunikation och dokumentation ar viktigt sé att fragor
handldggs och upplysningar i enskilda drenden l&mnas samstdmmigt.

Avgrinsningar mellan Aldre direkt och resp. stadsdelsforvaltning kommer att upp-
rittas (SLA-service level agreement) for att klargora ansvarsfordelningen och Aldre
direkts uppdrag. Stadsledningskontoret foreslar dirmed att Aldre direkt, utifran in-
géangna avtal och avgrinsningar, Gvertar ansvaret for att ta hand om fragor som &r
vanliga och som inte dr myndighetsutdvning. Nedan ges exempel pa fragor som fore-
slas hanteras av Aldre direkt.

Svarar pé allménna fragor och ger rad inom édldreomsorgens omrade

Kan objektivt hjélpa till med att vilja utforare utifrén valfrihetsmodellen
Haénvisa till tjénster pa nétet

Vara lénk till utforarenhet ndar kunder ringer och anméler forseningar m.m.
Vara behjilpliga nir kund 6nskar kontakt med bistdndshandléggare.

Enkla fakturadrenden som t.ex. &r min faktura betald? OCRnr?

Aldre direkt foreslas 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 péa handldggningsuppgifter och teknikval, om-
fordelas i budget for &r 20009 till den nya organisationen som dérmed ocksa tar dver
arbetsuppgifterna.

Kostnaderna for inventarier, lokal och bemanning som uppstér 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 6knings-
takt och valet av lokal.

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

Huvuddelen av dessa 16sningar kommer att kunna &teranvéndas for kontaktcenter



med annan inriktning 4n 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 &terkommer i sérskilt &rende
om Kontaktcenter for ovriga verksamheter inom staden som bygger pa samma synsétt
och uppligg som inom Aldre direkt.

BEREDNING

Arendet har beretts av stadsledningskontoret. Till projekt kontaktcenter har en
styrgrupp knutits med representanter fran stadsdelsforvaltningar, fackforvalt-
ningar samt IT-avdelningen. Tv& workshopar har anordnats med representanter
ifrdn stadens dldreomsorg. Arendet har remitterats till ildrenimnden samt
stadsdelsndmnderna Bromma, Hésselby-Véllingby, Skarpnick, Spdnga-Tensta
och Sodermalm. Kommunstyrelsens pensiondrsrad har inkommit med syn-
punkter pa drendet den 6 maj 2008.

Kommunfullméktige beslutade vid sitt sammantrade den 9 juni 2008 att
minoritetsiterremittera drendet. Arendet remitterades till stadsledningskonto-
ret.

Innehallsforteckning Sid

Stadsledningskontorets remissvar efter aterremiss
Aldrenimnden

Bromma stadsdelsndmnd

Hisselby-Villingby stadsdelsndmnd

Skarpnécks stadsdelsndmnd

Spanga-Tensta stadsdelsndmnd

Sodermalms stadsdelsndmnd

Kommunstyrelsens pensionérsrad

Stadsledningskontorets remissvar efter dterremiss

Stadsledningskontorets tjansteutldtande, efter minoritetsaterremissen av
drendet, daterat den 10 juni 2008 har i huvudsak foljande lydelse.



Aldre direkt inrittas fran 1 juli inom ramen for Hisseby-Villingby stadsdelsforvalt-
ning kontaktcenterorganisation som drivs sedan november 2005 och har vil inarbetade
rutiner och teknik. Telefonnumret lanseras inte stort under sommaren utan inlednings-
vis kommer telefonnumret frédmst lanseras i anslutning till kundvalssystemet.

Verksamheten utdkas successivt under aret. Insatser planeras in for att sékerstélla
att telefonsamtalen till dldreomsorgens direktnummer och stadsdelarnas véxlar mins-
kas for att tid ska frigdras for personal inom dldreomsorgen. De aktiviteter som plane-
ras ar:

* Lansering av telefonnumret genom press, webb och trycksaker m.m.

« Viixelpersonal hiinvisar till Aldre direkt vid frigor om dldreomsorg

* Stadsdelarnas vaxelnummer kommer att kompletteras med en svarsgrupp dir inva-
narna ombeds trycka ”’1”’vid frédgor om dldreomsorg.

* Vid érsskiftet kommer direktnummer pé dldreomsorgsfakturorna ersittas med tele-
fonnumret till Aldre direkt.

* Befintliga telefontider avvecklas

Exakt tidplan for aktiviteterna tas fram efter att Aldre direkt kommit igdng och sam-
talsméngden kan bedomas.

Telefonsamtal och kopplingar ifran véxeln till bistaindshandlaggare ersétts ddrmed
successivt med “drenden” som kommer via e-post och som innebér att bistindshand-
laggaren kan koncentrera sig pa kundkontakter och bistindshandlaggning. Det ger
ocksa handlaggaren mojlighet att forbereda sig och planera sin tid i storre utstrackning.

Aldre direkt ir ett led i att forenkla for invinarna och avlasta bistindshandliggar-
na. Kontinuerlig uppféljning utfors av Aldre direkts verksamhet for att siikerstilla att
antalet samtal minskar till bistindshandliggarna och att Aldre direkt avslutar 70 % av
inkommande samtal. Resurser kan pé detta sétt anvandas mer effektivt och flyttas ifran
administration till dldreomsorg. Aldre direkts fasta kostnader for ledning och strate-
gi/analys kommer enligt forslag som presenteras i drendet for kontaktcenter Stockholm
att delas med &vriga verksamheter och minskar saledes dldreomsorgens del av kostna-
derna.

Erfarenheterna ifrdn kontaktcenterpiloterna innebir att Aldre direkt kommer att fo-
kusera pa det som varit bra och arbeta mer koncentrerat med det som har visat sig vara
svért samt gora satsningar pa det som saknats och efterfragats av piloterna. Den lokala
kunskapen #r viktig och #r ett av de omraden som Aldre direkt kommer att fokusera pa
och under startfasen kommer det att vara extra viktigt att dokumentera och kontinuer-
ligt utoka informationen om varje stadsdel.

Ny infrastruktur for telefoni och handlaggningsstdd infors successivt under hosten.
Ny telefonilosning infors fran 1 juli 2008 och kommer tillsammans med forbattrad
information pa bade intranitet och Stockholm.se att forenkla och dka Aldre direkts
effektivitet.



Aldrenimnden

Aldrenimnden beslutade vid sitt sammantride den 13 maj 2008 att godkénna
forvaltningens yttrande som svar pa remissen.

Reservation anfordes av vice ordféranden Leif Ronngren m fl (s) och ledamo-
terna Margareta Johansson (v) och Eivor Karlsson (mp), bilaga 1.

Aldreforvaltningens tjinsteutlitande daterat den 25 april 2008 har i huvudsak
foljande lydelse.

Enligt dldreforvaltningens uppfattning utgér Aldre direkt en viktig del i arbetet
med att 6ka stadens service och tillgénglighet for invénarna. Ett gemensamt telefon-
nummer kommer att underlétta for stadens dldre att komma i kontakt med dldreomsor-
gen. Aldre direkt kommer ocks att fylla en viktig funktion for ildre och deras anhori-
ga nér det géller information om kundval och valfrihet i vard- och omsorgsboenden.
En annan viktig effekt av ett kontaktcenter &r att bistindshandlaggarna kan &gna mer
av sitt arbete at bistindsbeddmning, uppféljning och kontakter med enskilda brukare
och anhoériga.

Stadsledningskontoret foreslar att Aldre direkt ocksa ska utfora enklare handligg-
ningsirenden, bland annat fardtjanstutredningar. I forslaget nimns ocksa handléggning
av riksfardtjanst och KBH som tdnkbara arbetsuppgifter i framtiden. I handldaggning
av riksfirdtjianst, KBH och faststillande av avgifter ingar myndighetsutdvning. Aldre-
forvaltningen anser inte att sidana drenden ska forldggas till ett kontaktcenter da det &r
viktigt att det finns klara ansvarsgrénser mellan stadsdelsforvaltningarna och kontakt-
centret. Det dr ocksa viktigt att alla beslut om insatser sker inom den verksamhet som
har kostnadsansvaret.

Enligt dldreforvaltningens uppfattning ar det angeléget att rutiner och handlagg-
ning av fardtjdnstutredningar effektiviseras. For narvarande pagér en 6versyn av an-
svarsfragan for fardtjanstutredningar av Kommunforbundet i Stockholms 1an (KSL).
Oversynen har initierats med anledning av att nuvarande firdtjinstavtal mellan lénets
kommuner och Stockholms léns landsting sagts upp. Nér det giller handlaggning av
fardtjanst bor det ocksa tas i beaktande att fardtjanstutredningar forutsitter en person-
lig kontakt med den enskilde vilket har betydelse for var kontaktcentret &r beldget. Det
kan ocksa vara en fordel om handlaggaren har en viss lokalkénnedom om den enskil-
des bostadsomrade.

Enligt dldreforvaltningens mening 4r Aldre direkts organisation och lokalisering
direkt avhiingigt kontaktcentrets uppdrag. Om Aldre direkt enbart arbetar med infor-
mation, rad och végledning ar det mgjligt med ett kontaktcenter for hela staden. Det dr
da inte heller av samma betydelse var i staden kontaktcentret dr beldget. Om kontakt-



centret ddremot ska handlagga bl.a. fardtjanstirenden anser dldreforvaltningen att det
bor finnas flera regionala kontaktcenter.

Vidare anser ildreforvaltningen att Aldre- och handikappjourens verksamhet bér
beaktas i samband med ett inrittande av Aldre direkt. Aldre- och handikappjouren ir
vélkdnd inom andra verksamheter som sjukhus, primérvard, larmtjénst etc. och funge-
rar idag i manga avseenden som ett kontaktcenter. Trygghetsjouren &r dessutom verk-
sam dygnet runt och sannolikt kan det goras vissa samordningsvinster genom en inte-
grering av de bada verksamheterna. Detta har visat sig vara en framgangsfaktor i ett
liknande projekt som bedrivs i Géteborgs stad, AldreLotsen.

Enligt dldreforvaltningens uppfattning bor uppbyggnaden av Aldre direkts verk-
sambhet ske successivt. Det dr ocksa viktigt att det sker en kontinuerlig uppfoljning av
verksamheten och dess effekter for stadsdelndmnderna. Enligt forslaget ska 17 mnkr
omfordelas 2009 inom ramen for ldreomsorgens medel for finansiering av Aldre
direkt. Aldreforvaltningen ir tveksam till att verksamheten redan under forsta iret kan
komma att avlasta stadsdelsforvaltningarna sa att de kan gora motsvarande effektivise-
ringar i bistdndshandldggarnas arbete.

Till sist anser dldreférvaltningen att inrittandet av Aldre direkt bor senareliggas till
forslagsvis 1 september 2008. Dels for att undvika att starta en ny verksamhet under
den period dé en stor del av ordinarie personal och chefer inte &r i tjénst. Dels for att
det under semestertider dr svart att na ut med information till allmédnheten. Dessutom
skulle det sammanfalla med en annan stor fordndring inom &ldreomsorgens verksam-
hetsomréade da valfrihet med ett nytt k6hanteringssystem inom stadens vard- och om-
sorgsboenden infors den 1 juli 2008.

Bromma stadsdelsnimnd

Bromma stadsdelsnimnd beslutade vid sitt sammantrdde den 24 april 2008
att godkinna forvaltningens yttrande som svar pa remissen och 6verldmna det
till kommunstyrelsen.

Bromma stadsdelsforvaltnings tjédnsteutldtande daterat den 8 april 2008 har i
huvudsak foljande lydelse.

Forbittrad service och tillginglighet genom “Aldre direkt”

Forvaltningen &r positiv till att de dldre i Stockholm far ett telefonnummer dit de
och deras anhdriga kan ringa och dir kunniga medarbetare kan svara pé allménna
fragor som ror dldreomsorg och ge information och vigledning.

Forvaltningen delar uppfattningen att det ar angeldget att skapa enkla och tydliga
rutiner for de dldre vid kontakt med staden. Nar det géller fradgor som ror den individu-
ella handldggningen som beslut, koplats, fakturor m.m. befarar vi dock att en central
funktion som ska betjdna stadens cirka 25 000 kunder i dldreomsorgen, inte kommer



att kunna leva upp till kraven pé god service och tillgénglighet.

Handliggning av fardtjinst i ”Aldre direkt” kommer, enligt forvaltningens mening,
inte att ge den forbéttrade service till de dldre eller den ekonomiska rationalisering
som 4r syftet med ett gemensamt kontaktcenter. Att ge personalen varierade arbets-
uppgifter, for att skapa en béttre arbetsmiljo, kan inte vara ett godtagbart motiv for en
organisationsforandring i detta ssmmanhang. Vi menar att utgangspunkten sjalvklart
ska vara de dldres behov och en organisation som ger god service och tillgénglighet.

Under 2007 inkom till Bromma 859 ldkarintyg for fardtjénst for dldre, varav 435
ansokningar bereddes. Vid utredning av fardtjanstiarenden &r handlaggaren skyldig att
traffa sokande for att undersoka andra mdjliga resealternativ &n fardtjéanst. Omkring
sjuttiofem procent av de dldre, ofta tillsammans med anhoriga, kommer till stadsdels-
forvaltningen for fardtjanstutredning. For dvriga tjugofem procent, gor personal fran
Brommas kontaktcenter utredning vid hembesok.

Konsekvensen av en gemensam handliggning av firdtjénst i ”Aldre direkt” blir,
for de éldre eller for handléggarna, langre och kostsammare resor. En 6kad restid med
30 minuter, tur och retur till Hasselby-Villingby stadsdelsforvaltning, per fardtjanst-
drende innebér 220 fler restimmar per ar for Brommas &ldre eller for personal fran
”Aldre direkt”. Oversatt till hela staden, 13 674 utredda fardtjanstarenden under 2006,
sa blir restiden och didrmed kostnaden och miljopéverkan avsevird hogre.

Forvaltningen vill ocksa pétala att det inte 4r mojligheten att skicka lékarintyg digi-
talt som forenklar handldggningen av fardtjanst. Om dédremot tiden for att fornya fard-
tjdnsttillstanden forlidngs, sa att tillstanden géller mer &n ett ar i taget, kan handldgg-
ningen rationaliseras.

Kompetens, ansvar och avgrdnsning

Kraven pa kompetens i form av utbildning och erfarenhet styrs naturligtvis av ar-
betsuppgifternas innehall och omfattning. Forvaltningen vill framhalla vikten av spe-
cialistkompetens for medarbetare i ett kontaktcenter for specifika verksamhetsfragor
som dldreomsorg. Om ”Aldre direkt” ska kunna ta hand om och I8sa sjuttio procent av
inkommande fragor ar det nddvandigt att dess medarbetare har ingdende kunskaper om
verksamhetsomradet. Det #r forvaltningens mening att medarbetarna i ”Aldre direkt”,
s& som verksamheten beskrivs i detta drende, ska vara bistdndshandldggare med kun-
skap om de lagar, riktlinjer och anvisningar som géller for verksamheten och som ar
insatta i och kan hantera dldreomsorgens komplexa verksamhetssystem.

»Aldre direkt” ska ta hand om frdgor som ér vanliga och som inte ir myndighets-
utévning. I drendet anges bland annat avgiftsberdkning och dverklagande av beslut
som exempel pa frigor som ”Aldre direkt” ska hantera, liksom att objektiv hjélpa till
att vilja utforare utifran valfrihetsmodellen. Da detta &r omraden som ocksa innefattar
myndighetsutdvning vill forvaltningen framhélla vikten av klara avgrénsningar for
handldggningen av dldreomsorgens fragor och en tydlig ansvarfoérdelning mellan ”Ald-
re direkt” och stadsdelsforvaltningens dldreomsorg.

Finansiering

Forvaltningen finner inte att det i drendet redovisas att ett kontaktcenter for dldre-
omsorgens fragor leder till kostnadsbesparingar. En kostnad pa 17 mnkr fordelad péa 14



stadsdelar skulle tvirtom innebéra en kostnadsdkning fér Brommas dldreomsorg jaim-
fort med idag.

Niér kontaktcenter startade i Bromma 2005 minskades dldreomsorgens bemanning
med en bistdndshandldggare och budgeten minskade i samma omfattning eftersom
handléggning av all fardtjanst, riksfardtjanst och KBH 6verfordes till Brommas kon-
taktcenter. Déarutover flyttades budget for riksfardtjanst och KBH till kontaktcenter.
For Bromma, som idag har ett fungerande kontaktcenter, skulle foreliggande forslag
innebéra att arbetsuppgifter som riksfardtjanst och KBH aterfors till verksamheten,
medan resurserna for handlaggning av dessa drenden inte aterfors. Forvaltningen vill
framhalla att en ny organisation, ett kontaktcenter for dldreomsorgens fragor, inte far
belasta dldreomsorgen med hogre kostnader &n idag.

Staden bér avvakta med att starta "Aldre direkt”

En del av den tekniska infrastrukturen och funktionaliteten kommer inte att vara
klar till den 1 juli 2008 utan sannolikt forst vid arsskiftet. Stadsledningskontoret fore-
slar att ”Aldre direkt” inledningsvis bedrivs i Hisselby - Villingby stadsdels-
forvaltning inom ramen for deras kontaktcenter.

Under 2007 tog Bromma kontaktcenter emot 5 365 telefondrenden for aldre-
omsorgen. For att svara pa de éldres fragor kravs kunskap om Brommas dldreomsorg
och ett ndra samarbete med bistdndshandldggarna inom verksamheten. Att pa tva ma-
nader organisera om kontaktcenter, 6verfora arbetsuppgifter till Hisselby-Véllingby
stadsdelsforvaltning, samt inte minst informera de dldre och anhériga om vad denna
organisationsfordndring innebér, ser vi som svért och med stor risk att servicen till de
dldre i Bromma forsdmras. Fordndringar som péaverkar de dldre bor inte forceras utan
genomforas med stor omsorg.

Forvaltningen instimmer dirfor inte i stadsledningskontorets forslag att ”Aldre di-
rekt” inledningsvis ska bedrivas i Hasselby - Vallingby stadsdelsforvaltning utan for-
ordar att staden avvaktar med att starta ”Aldre direkt” till dess att stadslednings-
kontoret dterkommit om permanent organisationstillhdrighet och teknisk infrastruktur
for ”Aldre direkt”.

Brommas kontaktcenter

Stadens forsta kontaktcenter startade i Bromma i april 2005, med uppdrag att ut-
veckla och forbattra servicen till de boende i Bromma. Under 2007 tog Brommas kon-
taktcenter emot cirka 30 500 telefondrenden, varav 5 365 drenden avsédg dldreomsor-
gen. | Brommas kontaktcenter arbetar idag tretton personer, varav tva informatorer /
webbhandliggare. Atta anstillda arbetar inom svarsgrupperna forskola (inklusive
kohandldggning), individ- och familjeomsorg, stadsmiljo, samt 6vrigt som dven omfat-
tar konsumentvigledning och handlaggning av kollo. Tre anstéllda handldgger fard-
tjanst, riksfardtjinst och KBH samt besvarar telefondrenden inom é&ldre- och handi-
kappomsorgens svarsgrupp.

Med erfarenhet av verksamheten i Brommas kontaktcenter tror forvaltningen att
om ett kontaktcenter ska fungera s& som det beskrivs i drendet, med individuella hand-
laggningsfragor och fardtjdnsthandldggning, sa forutsatter det att medarbetarna har
ingdende kunskaper om dldreomsorgens verksamhet, lokal kdnnedom och nérhet till



kunder och verksamheter. Forvaltningen foreslar att staden, i stillet for en central
funktion, dvervéger att upprétta flera lokala eller regionala kontaktcenter.

Hiisselby-Villingby stadsdelsnimnd

Hiisselby-Villingby stadsdelsndmnd beslutade vid sitt sammantréde den 22
april 2008 att
1. &verldmna forvaltningens tjdnsteutlatande till kommunstyrelsen som
svar pa remissen.
2. uttala att Aldre direkt - kontaktcenter for dldreomsorgen i Stockholm
bor utvérderas efter forsta verksamhetsaret.

Hiisselby-Villingby stadsdelsforvaltnings tjédnsteutlatande daterat den 14
april 2008 har i huvudsak foljande lydelse.

I Hésselby-Villingby inréttades kontaktcenter i oktober 2005. Forvaltningens erfa-
renhet fran de snart tre aren med kvalificerade servicehandlaggare som direkt bemdoter
kunder per telefon, e-post och SMS ér att kontaktcenter innebér tydliga kvalitets-,
effektivitets- och tillgdnglighetsokningar. Bistandshandléggare som &r verksamma i en
forvaltning med kontaktcenter ldgger mer arbetstid till kdrnverksamheten, som bestér
av myndighetsutovning och bistdndshandldggning. Fragor som kan 16sas direkt per
telefon #r limpliga att hiinskjuta till ett sirskilt kontaktcenter, eller Aldre direkt, i syfte
att uppné den tillginglighet och serviceniva som staden har som mal att tillhandahélla
till medborgarna.

Férdelarna med kontaktcenter/Aldre direkt finns pa flera plan. Dels okar tillgéing-
ligheten for medborgarna, och dels 6kar den administrativa effektiviteten inom for-
valtningen. Den 6kade tillgédngligheten och servicenivan innebér att stadens verksam-
heter fér ett battre anseende bland medborgarna, och den 6kade effektiviteten innebar
potential for kostnadsbesparingar och snabbare drendehantering.

I forvaltningens befintliga kontaktcenter finns kapacitet for de ca 5-7 personer som
uppskattas behdva anstillas inom ramen for Aldre direkt. Férvaltningen foreslar att
stadsdelsnimnden tillstyrker forslaget att inrétta Aldre direkt, och att inledningsvis
placera verksamheten i Hasselby-Véllingby stadsdelsforvaltnings befintliga kontakt-
center i avvaktan pd en permanent placering.

Verksamheten kommer under hosten 2008 att flytta till andra lokaler i Stockholm.
Niér verksamheten har uppnatt sin avsedda volym uppskattas ca 30 personer inklusive
ledning vara anstillda inom Aldre direkt.

Nedan f6ljer en sammanstéllning av synpunkter fran dldreomsorgsavdelningen pa
ett kommande Aldre direkt:

e Det ér positivt att handldggarna inte behover tjénstgora som véxel, utan far
utfora mer kvalificerade uppgifter.



e Det dr positivt att fakturafrdgor och besvarande av frigor om avgifter foreslés
bli en uppgift for Aldre direkt, da detta avlastar handliggarna.

e  Handliggning av firdtjinst inom Aldre direkt avlastar bistindshandliggarna.
Det ir dock viktigt att Aldre direkt i fortsatt handliggning av firdtjénst har kunskap
om ndrmiljon i stadsdelarna (t.ex. om det &r backigt, langt till hallplatser etc.). Kom-
munens handlédggare har kunskap om miljon i stadsdelarna. Den information som
kommunens handlaggare ger i fardtjanstirenden &r vardefull ocksé for landstinget.

e  Telefontider for handldggare anvénds for att pensiondrer ska fa tag pa sin
handldggare. Om handldggare inte har telefontider kommer det vara svart att garantera
att handldggaren ringer upp en viss tid p.g.a. inplanerade hembesdk, vardplaneringar
m.m.

e Inférandet av Aldre direkt fr.o.m. 2008-07-01 infaller samtidigt med inforan-
de av ett nytt kéhanteringssystem och valfrihetssystem — detta torde medfora dkad
belastning pa Hisselby-Villingbys kontaktcenter, vilket bor beaktas i tilldelningen
fran stadens centrala medelreserv.

e Aldre direkt maste ha god kunskap om éldreomsorgen och utvecklingen och
de fordndringar som sker inom verksamheten pa lokal niva.

e Aven KBH-irenden kan handliggas av Aldre direkt, vilket avlastar handlig-
garna.

e  Personalforsorjningsfragan ar viktig — personer med “ritt” kompetens maste
jobba inom Aldre direkt.

e  Personalen maste ha nira anknytning till den lokala dldreomsorgen, med en
mojlighet att Sverfora aktuell information fran stadsdel till Aldre direkt och vice versa.

e  Kostnaden for stadsdelen blir 1 Mkr, vilket motsvarar tva handlaggare. Enligt
forvaltningens bedomning kommer man inte att kunna reducera antalet handléggare i
motsvarande grad. Forvaltningen uppskattar den totala kostnadsékningen for inforan-
det av Aldre direkt till ca 0,5 Mkr.

Skarpniicks stadsdelsnimnd

Skarpnicks stadsdelsndmnd beslutade vid sitt sammantréde den 24 april
2008 att godkénna forvaltningens forslag till svar pa remissen.

Reservation anfordes av vice ordféranden Maria Hannis (v), ledamoten Moni-
ka Lindh m fl (s) och ledamoten Birgitta Hansen (mp), bilaga 1.

Skarpnicks stadsdelsforvaltnings tjdnsteutldtande daterat den 8 april 2008
har i huvudsak foljande lydelse.

Forvaltningen anser att kontaktcenter verkar vara en effektiv organisation. I och
med stadens omorganisation till serviceforvaltningen och kommande centralisering av
véxel och IT inser forvaltningen att detta inte &r effektivt att varje stadsdel skulle ha ett



eget kontaktcenter. Forvaltningen anser att skulle vara virdefullt att tillskapa ett samlat
kontaktcenter som svarar pa alla slags fragor och betjanar fler stadsdelar i Soderort. Ett
gemensamt kontaktcenter som servar alla slags verksamheter borde vara kostnadsef-
fektivt. Forvaltningen dr diremot tveksam till ett Aldre direkt for hela staden. Enligt
forslaget fran stadsledningskontoret kommer finansieringen fran nista ar att belasta
stadsdelens tilldelade budget inom &ldreomsorgen och forvaltningen beddmer att inga
ytterligare besparingar kan goras inom adldreomsorgen i Skarpnéick. Det blir troligen
endast forvaltningens myndighetsutovning som har nagot att vinna pa detta forslag.
Utforarenheterna har fa allménna forfragningar fran dldre. Forvaltningen bedomer att
med ett Aldre direkt forbittras servicen till de #ldre forutsatt att de handliggare och
den telefonservice som finns idag kan vara kvar inom myndighetsutévningen. Forvalt-
ningen anser dven att viss lokalkdnnedom é&r vardefull. Stockholms éldre- och handi-
kappjours roll borde beaktas i forslaget dé dven den har funktion som kontaktcenter
idag.

Férdtjansthandldggning innebér att den sdkande gor besok pa stadsdelsforvaltning-
ens kontor eller att handlaggaren gér hembesok. Handldggaren ar skyldig att tréffa den
sokande. Forvaltningen anser att man inte kan hénvisa dldre personer dnda till Héssel-
by — Villingby i denna fraga. Forvaltningen ar tveksam till mojligheten att hélla ett
drendehanteringssystem ajour for hela staden och samtidigt se till att uppgifter 1aggs in
i paraplysystemet.

Spanga-Tensta stadsdelsnAmnd

Spanga-Tensta stadsdelsndmnd beslutade vid sitt ssmmantrdde den 24 april
2008 att

1. besluta att i huvudsak bifalla forvaltningens forslag

2. attiovrigt anfora foljande:

For att dven framgent bevara mdjligheten till att géra hembesdk foreslar for-
valtningen att fardtjanstarenden dven i fortsittningen handlaggs pa stadsdels-
forvaltningen. Vi delar forvaltningens asikt om att det ar viktigt att det dven i
framtiden maste finnas mdjlighet att i vissa speciell d&renden kunna goéra hem-
besok. Vi vill dock understryka vikten av att invédnare bemots p&d samma sétt
och att bedomningar gors pa samma sétt oavsett i vilken stadsdel man bor.

Vice ordférande Abdo Goriya meddelade gemensamt for (s), (mp) och (v) att
de lamnar drendet utan eget stillningstagande.

Spanga-Tensta stadsdelsforvaltnings tjansteutlatande daterat den 3 april
2008 har i huvudsak f6ljande lydelse.



Det &r positivt att de dldre och deras anhoriga via ett enda telefonnummer kan né
initierad personal som kan ge rad och stod. Manga frégor som idag hamnar hos tjans-
temén inom stadsdelen kommer att kunna besvaras i kontaktcenter. Det kommer tro-
ligtvis att innebéra viss besparing i verksamheten. I dag nér allt fler uppgifter laggs pa
handléggarna &r detta naturligtvis mycket positivt.

Det redovisade forslaget till kontaktcentrum ar genomarbetat och ger en bra bild av
hur verksambheten &r tinkt. Naturligtvis dr det svért att veta hur verkligheten kommer
att se ut men det finns ingenting som séger att den har verksamheten inte kommer att
bli bra for den enskilde. Forvaltningen stéller sig darfor positiv till inrdttandet av ett
kontaktcenter.

Den enda invéndningen till forslaget ror hanteringen av fardtjdnstansdkningar.
Manga ansokningar dr idag kombinerade med hembesok. Det torde vara ogorligt for
ett kontaktcenter att gora hembesok. Att ta bort mojligheten att genom ett hembesdk
kunna ans6ka om fardtjanst tror vi upplevs som en férsdmring av de dldre. Forvalt-
ningen foreslar dérfor att fardtjanstirendena dven fortséttningsvis handlaggs pa stads-
delsforvaltningarna.

Sodermalms stadsdelsnimnd

Sodermalms stadsdelsnimnd beslutade vid sitt sammantrade den 24 april
2008 att som svar pa remissen till kommunstyrelsen éverlimna och aberopa
forvaltningens tjénsteutlatande 2008-04-01.

S6dermalms stadsdelsforvaltnings tjansteutldtande daterat den 1 april 2008
har i huvudsak foljande lydelse.

Forvaltningen &r positiv till stadsledningskontorets forslag att inrétta ett kontakt-
center for dldreomsorgens frigor/irenden — Aldre direkt. Att inritta ett kontaktcenter
for dldre medborgare och deras anhoriga ér ett viktigt steg for att utveckla tillganglig-
heten i staden.

Forvaltningen har foljande synpunkter:

Aldre direkt foreslas finansieras inom ramen for de medel som #r avsatta for ildre-
omsorgen for 2009. Kostnader fér bemanning och drift uppskattas till ca 17 miljoner
kronor per ar.

Stadsdelen Linnéstaden i Goteborgs stad har i samverkan med bl.a. primédrvarden
bedrivit ett projekt — Aldrelotsen sedan r 2003. Aldrelotsen ir knuten till trygghets-
jouren och pa vis kan befintlig struktur samutnyttjas. Projektet &r inte direkt jaimforbart
med Aldre direkt, men har ett flertal berdringspunkter. I dagsliget ar 14 stadsdelar och
en kranskommun anslutna till Aldrelotsen, som erbjuder personlig vigledning till bl.a.



kommunal och landstingskommunal service — dygnet runt. Kostnaden for denna servi-
ce &r 5 kr per person dver 75 &r. Budgeten ar cirka 1,9 mnkr. Viktiga faktorer som
bidragit till att héalla kostnaderna nere é&r att projektet vuxit organiskt samt att projektet
integrerats med den redan befintliga Trygghetsjourens verksamhet.

Forvaltningen anser att det vore onskvért att utreda mojligheterna for staden att in-
tegrera Aldre direkt med Stockholms stads Trygghetsjour. Genom att integrera Aldre
direkt med Trygghetsjouren skulle betydande samordningsvinster kunna goras. Trygg-
hetsjouren har en liknande verksamhetsinriktning och &r redan bemannad med erfarna
och kompetenta bistandshandlaggare — dygnet runt.

Stadens éldre och deras anhériga &r i behov av en samlad information som innefat-
tar savil kommunal som landstingskommunal service. Forvaltningen anser darfor att
det vore 6nskvirt att samverka med sjukvardshuvudmannen i det fortsatta utvecklings-
arbetet av Kontaktcenter for dldreomsorgen - Aldre direkt.

Pa S6dermalms stadsdelsforvaltning deltar representanter frén stadsdelsndamndens
pensionédrsrad redan i beredningen av, for dldreomsorgen, viktiga drenden. Forvalt-
ningen anser att beredningsgruppens synpunkter &r viktiga for att fa en allsidig belys-
ning av aktuell fragestdllning. Genom korta svarstider pa remisser, i detta drende fem
vardagar, omdjliggors denna beredning vilket forvaltningen beklagar.

I slutrapporten for de pilotprojekt som pégatt inom stadsdelarna Hasselby - Val-
lingby och Bromma redovisas betydelsefulla erfarenheterna och synpunkter. Forvalt-
ningen anser att det ar viktigt att erfarenheterna i slutrapporten tas tillvara vid inféran-
det av Aldre direkt.

Forvaltningen foreslar att stadsdelsndmnden 6verldmnar tjansteutlatandet som svar
pa remissen till kommunstyrelsen.

Kommunstyrelsens pensionérsrad

Kommunstyrelsens pensionéirsrad tog vid sitt sammantrdde den 6 maj 2008
del av drendet.

Kommunstyrelsens pensionéirsrad gjorde f6ljande uttalande:

KPR yttrade sig i juni 2005 dver en remitterad motion (2005:17) av Ewa Samuels-
son (kd) med rubriken ”Aldreomsorgen Direkt”. Motioniren ville att det skulle finnas
en enkel lattillgénglig direktkontakt till ldreomsorgen i Stockholm. ”Genom ett tele-
fonnummer, likt sjukvardsupplysningen, ska medborgare kunna fi kontakt med en
person som dr kunnig inom &ldreomsorgen”, hette det i motionen. (Den ansags besva-
rad av KF i januari 2006 i samband med beslut om édldreomsorgsplanen 2006-2010.)

KPR foreslog for sin del att motionen skulle bifallas och papekade bland annat att
ménga éldre och anhdriga har svart att ta sig fram genom djungeln av kontaktvégar



och telefonnummer i stadens kommunala maskineri. Visst finns dldreombudsmannen,
trygghetsjouren, stadsdelsforvaltningarna och sé vidare som kan ge information, sa
KPR, men just denna méngfald visar att védgen till god information kan vara snarig,
inte minst for riktigt gamla ménniskor som inte ldngre ar sé alerta.

Nu aterkommer idén med direktkanal for dldre men i betydligt mer storslagen
form. KF har beslutat om en omfattande satsning for att infora en heltickande e-
forvaltning” i syfte att ge medborgarna béttre service och att spara pengar (se drende 9
pa dagens lista). Det foreslagna Aldre direkt ir uppenbarligen tinkt att utgora en forsta
pionjéretapp i detta stora arbete. Vi fragar oss om detta var vad kd-motionéren fore-
stéllde sig ar 2005.

KPR anser att allt bor goras for att forbattra situationen for dldre som behdver sta-
dens stdd och omsorg; lattillgédnglig hjélp och information 4r en viktig del i detta. Sam-
tidigt stéller vi oss tveksamma till om det foreslagna kontaktcentret verkligen skulle
innebéra att de dldre skulle fa en béttre service. Gamla manniskors oro och bekymmer
kan inte jamforas med en ilsken felparkerares eller en missngjd bredbandskunds. Att
personliga kontakter dr det overligset bésta sdttet att kommunicera ér ett kint faktum.
Detta géller i sérskilt hog grad dldre personer. Visionen om ett stort kontaktcenter med
ett trettiotal anonyma kundbetjinare ter sig mot den bakgrunden inte positiv for sta-
dens vard- och omsorgstagare.

Detta dr var utgangspunkt nér vi nu gar vidare med kommentarer till delar i forsla-
get.
I kontaktcentret ska utbildad personal inom olika dldreomsorgsomraden “’ta hand om
och 16sa” drenden direkt i stillet for att de kopplas vidare ”lédngre in i organisationen”.
Ett enda telefonnummer ska betjéna “alla dldre i staden”, heter det. (Direktnummer till
en tjansteman ska anvéndas sparsamt!) For en person som for forsta gangen vill ha
kontakt med dldreomsorgen kan ett servicenummer sékert vara bra. Den som redan
nyttjar stadens dldreservice vill forstas i forsta hand ha kontakt med redan kénda tjans-
temén och utforare. Vad som bor prioriteras dr ddrfor tillgdngligheten vid stadsdels-
forvaltningarna och hos utforarna. (Denna serviceaspekt har ju vid flera tillfallen
undersokts generellt i staden, och séavitt vi vet har tillgdngligheten per telefon forbatt-
rats avsevért under senare ar.) Med det stora utbudet av hemtjanstforetag ar for vrigt
god tillgénglighet redan nu en kind konkurrensfordel.

Vi stéller oss undrande till de berdkningar som ligger till grund for forslaget om
centrets bemanning. Ringer stockholmarna verkligen 2 200 samtal per dag angéende
dldreomsorg? Och: varifran ska de 30 centeranstéllda tas (gérna “med erfarenhet som
bistandshandldggare”)? Eftersom finansieringen avses ske inom ramen for dldreom-
sorgens budget, sa blir det verksamheten i stadsdelsnimnderna som far avsta resurser,
till exempel i form av tjénster som bistdndshandléggare eller medel for hemtjénst. Blir
vard och omsorg for de dldre bdttre pa detta sditt?



Vad giller de drenden som Aldre direkt foreslas hantera noterar vi att flera katego-
rier avser fragor som ar av uppenbart lokal eller individuell karaktér och dér omrédes-
och personkdnnedom é&r vasentlig. Till exempel "vara lénk till utforarenhet nar kunder
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ringer och anmaler forseningar”, vara behjilpliga nir kund [sic] 6nskar kontakt med
bistandshandldggare”, objektivt hjélpa till med att vdlja utforare utifran valfrihetsmo-
dellen”. Den sistndmnda drendetypen hinger intimt samman med bistdndsbedomning-
en och hanteras bist i den personliga kontakten mellan den

dldre och bistandsbedémaren — inte per distans. KPR instimmer vidare med aldrefor-
valtningen i att handléggning av fardtjanstansdkningar forutsétter personlig kontakt

och lokalkdnnedom. Sadana drenden bor inte hanteras av kontaktcentret.

Den foreslagna tidsplanen for genomforandet ér orimligt forcerad. Aldreforvalt-
ningen foreslar senareldggning till 1 september 2008, redan det alltfor tidigt. Oavsett
omfattning och ambitionsniva anser KPR att forslaget maste utredas ytterligare och
konsekvenserna analyseras. Tidigast i borjan av ar 2009 skulle ett kontaktcenter kunna
sjOsittas.

Vi delar ocksé forvaltningens uppfattning om centrets lokalisering: ”Om Aldre di-
rekt enbart arbetar med information, rad och végledning ar det mojligt med ett kon-
taktcenter for hela staden.” Och da kan det ligga var som helst.

For var del skulle vi helst se att Aldre direkt startar med den mattliga ambi-
tionsnivan att ”ge information, rad och vigledning” och att en eventuell fortsatt
utbyggnad sker successivt (som ocksa forvaltningen forordar).



Bilaga 1
RESERVATIONER M.M.

Aldrenimnden

Reservation anfordes av vice ordféranden Leif Ronngren m fl (s) och ledamo-
terna Margareta Johansson (v) och Eivor Karlsson (mp) enligt féljande:

Mot beslutet reserverar sig vice ordféranden Leif Ronngren m fl (s) och ledamo-
terna Margareta Johansson (v) och Eivor Karlsson (mp) da de foreslog dldrendmnden
att:

1. Delvis bifalla forvaltningens forslag till beslut

2. Staden framstiller en katalog med relevant information om de olika
boendealternativen, dir dven dldreguidens uppgifter beaktas

3. Diérutover anfora foljande.

Det ar bra med samlad och personlig service och att métet med manniskor hamnar
i fokus genom denna enhet, men vi ir oroliga for att ”Aldre direkt” kommer att inne-
béra dubbelarbete da detta arbete redan finns idag genom de medborgarkontor som vi
initierade. Forutom att denna serviceenhet kommer att innebéra extra arbetsuppgifter
for bistandshandldggarna, finns det risk for att dldre slussas fram och tillbaka i onddan
mellan olika organisationer.

Vidare #r finansieringen bekymmersam. Aldreomsorgen har redan visat sig vara
underfinansierat under det borgerliga styret, och att da ta beslut om att resurser ska tas
dirifran for att finansiera ”Aldre direkt” ir oansvarigt. Att ta fran den vard och omsorg
som ska erbjudas de dldre stockholmarna ar minst sagt oacceptabelt, trots det goda
syftet. Istéllet bor den borgerliga majoriteten ta beslut om att extra resurser kommer
tillforas dldreomsorgen for att finansiera ”Aldre direkt”, for att pa s sitt garantera att
dldreomsorgens resurser inte kommer att belastas for att bekosta denna nya enhet.

Vi saknar ocksa belysning av hur detta nya telefonnummer ska spridas till allmén-
heten. For att enheten ska fa det genomslag man hoppas pa, bor ju broschyrer ocksa
folja, till de dldre och deras anhdriga.

Vi anser liksom ildreforvaltningen att inrittandet av ”Aldre direkt” bor senarelig-
gas. De stora fordndringar som kommer att ske inom dldreomsorgen i sommar kommer
att i sig innebéra en stor omstéllning.

Slutligen ar vi bekymrade 6ver hur personalen ska kunna “objektivt hjélpa till med
att vilja utforare utifran valfrihetsmodellen”. Utifran vilken information kommer de att
”objektivt hjalpa” de dldre? Det har varit manga drenden om kundvalsmodellen det
senaste dret, men hittills har den borgerliga majoriteten inte lyckats konkret forklara
hur informationen till de dldre ska se ut. For att den dldre ska kunna gora ett val avvagt
och informerat val krévs att relevant information finns om de olika boendealternativen,
dér kvaliteten avseende bland annat personaltéthet och personalkontinuitet 4r viktiga



ingredienser i informationen. Det finns skrickexempel dér den dldre och anhériga
endast har presenterats 1dnga listor med namn pé boenden utan nagon ytterligare in-
formation. Sa far det givetvis inte ga till. Det &r inte heller 6nskvért att beslutet i hu-
vudsak baseras pa fargglada broschyrer dir dldreboende enbart framhéller sina forde-
lar. Som ett komplement till broschyrer méste det finnas en mer objektiv och enhetlig
information om dldreboendena. Denna information finns inte idag. Det ar en stor brist
som staden méste komma tillritta med innan kundvalssystemet och ”Aldre direkt”
infors. Med anledning av detta begér vi att staden framstéller en allsidig och serios
informationskatalog 6ver alla boenden i staden, dar hdansyn bland annat tas till dldre-
guidens sammanstillning. Aldreguidens betygsittning av boendena ir en viktig indika-
tor som personalen pa ”Aldre direkt” bor ta hiinsyn till i sina rekommendationer till de
dldre.

Skarpnécks stadsdelsnimnd

Reservation anfordes av vice ordféranden Maria Hannis (v), ledamoten Moni-
ka Lindh m.fl. (s) och ledamoten Birgitta Hansen (mp) enligt foljande:

Vi yrkar att Skarpnicks stadsdelsndmnd beslutar att i huvudsak godkénna forvalt-
ningens forslag samt att anfora foljande:

Forvaltningens remissvar &r i huvudsak utmérkt och pekar pa de manga brister som
finns i forslaget. Bl.a. ar det helt orimligt att dldre ska aka till Hésselby eller Véllingby
for att fa sin ans6kan om férdtjanst utredd, da personligt méte med handlidggare &r ett
krav. Alternativet, att handlidggare ska fa timslanga resor tvirs dver staden maste anses
som mycket ineffektivt och kostsamt for kontaktcenter.

Forslaget fran dldreborgarraddet innebér att inférandet av en telefontjinst for dldre
kommer att betalas av minskade resurser till dldreomsorgen. D v s 17 miljoner ska
omfordelas fran dldreomsorgens service, vard och omsorg till ett kontaktcenter som
inte innebér annat dn att man kan fa svar pa en allmén fraga.

Tidigare har savél den borgerliga majoriteten som &ldreborgarradet sjélv sagt att
den stora satsning som gors pa IT i staden — de 650 speciellt avsatta miljonerna — skul-
le innebdra att t.ex. dldre kunde vinda sig till ett kontaktcenter med enkla fragor. Inte
att pengarna skulle tas frén vard och omsorg, sérskilt boende, stod i hemmet, avlast-
ning och rehabilitering — d.v.s. allt det som &ldreomsorgen utgor.

Vi anser att det &r helt fel att stadens &ldre, genom minskad service och omsorg,
ska betala denna telefonservice.



