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ALDREFORVALTNINGEN TJANSTEUTLATANDE

DNR 106-127/2008

AVDELNINGEN FOR STRATEGI OCH PLANERING

Handliggare: Marita Akersten Till
Telefon: 08- 508 36 215 Aldrenimnden
den 13 maj 2008

Aldre direkt - kontaktcenter for ildreomsorgen i
Stockholm

Svar pa remiss fran kommunstyrelsen

Aldreférvaltningens forslag till beslut
1. Aldrenimnden godkinner forvaltningens yttrande som svar pa remissen

2. Paragrafen forklaras omedelbart justerad

Gunnel Rohlin Raili Karlsson
direktor avdelningschef
Sammanfattning

I ett tjansteutlatande frén Stadsledningskontoret foreslas att ett kontaktcenter for
dldre - Aldre direkt- ska inrittas fr.o.m. 1 juli 2008. Inledningsvis ska Aldre direkt
placeras 1 Hasselby-Villingbys befintliga kontaktcenter 1 avvaktan pa permanent
placering. Enligt forslaget ska Aldre direkt fr.o.m. 2009 finansieras genom att 17
mnkr omfordelas inom ramen for de medel som &r avsatta for dldreomsorgen.

Enligt dldreforvaltningens uppfattning utgor Aldre direkt en viktig del i arbetet
med att 6ka stadens service och tillginglighet for invanarna. Aldre direkt kommer
ocksa att fylla en viktig funktion for dldre och deras anhoériga nir det géller infor-
mation om kundval och valfrihet i vard- och omsorgsboenden. Enligt dldreforvalt-
ningens uppfattning 4r Aldre direkts organisation och lokalisering direkt avhiéingigt
kontaktcentrets uppdrag. Aldreforvaltningen ér tveksam till att verksamheten re-
dan under forsta dret kan komma att avlasta stadsdelsndmnderna sé att de kan gora

106 64 Stockholm. Telefon 08- 508 36 200. Fax 08- 508 36 249
aldreforvaltningen@aldre.stockholm.se
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motsvarande effektiviseringar i bistdndshandldggarnas arbete och férordar en suc-
cessiv uppbyggnad av verksamheten.

Arendets beredning

Arendet har beretts av dldreforvaltningens avdelning for strategi och planering.
Kommunstyrelsens pensionirsrad och Aldrenimndens handikapprad har tagit del
av drendet den 6 maj 2008.

Bakgrund

Stockholm 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 6ka eftek-
tiviteten i serviceutbudet, vilket pé sikt leder till kostnadsbesparingar.

Som en del i satsningen pa e-forvaltning, initierade Stockholms stads IT-rad hos-
ten 2003 en forstudie om kontaktcenter. Forstudien, som genomfordes i Bromma
stadsdelsndmnd, visade att en stor del av telefonsamtalen till stadsdelsforvaltning-
en inte nadde den handlidggare som soktes. Den genomsnittliga tillgdngligheten lag
pa ca 40 %. Iapril 2005 driftsattes ett kontaktcenter i Bromma och ytterligare ett
kontaktcenter i Hasselby-Villingby stadsdelsnimnd togs i drift under oktober
2005. Projekten visar att kontaktcenter ar ett effektivt sétt att hantera inkommande
samtal, den genomsnittliga svarsfrekvensen pd inkommande samtal ligger dver 90
%.

Arendet

Aldre direkt

Stadsledningskontoret foreslér att ett kontaktcenter for ildre - Aldre direkt- ska
inrittas fr.o.m. 1 juli 2008. Aldre direkt blir en viktig del tillsammans med befint-
liga medborgarkontor och e-tjanster i arbetet med att forbéttra service och tillging-
lighet. Med kontaktcenter avses att utbildad personal inom olika verksamhetsom-
rdden som t.ex. dldreomsorg tar hand om och 16ser drendet direkt istédllet for att
koppla vidare ldngre in i organisationen. Mélséttningen ar att 70 % av inkomna
frdgor ska kunna besvaras eller tas om hand direkt, 1 6vriga drenden ska dterkopp-
ling ske senast nistkommande arbetsdag.

Inledningsvis ska Aldre direkt placeras i Hisselby-Villingbys befintliga kontakt-
center 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 dldre 1 staden. Ambitionen dr att ha ett nummer
till Aldre direkt och ett till staden i dvrigt. Kostnaden och méjligheten att f2 ett
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nummer som ar létt att kdnna igen dr faktorer som spelar in. Samtalen kommer
successivt att styras till kontaktcentret. Det ska ocksa fortséttningsvis vara mojligt
att ringa direkt till en tjinsteman men direktnummer ska anvidndas sparsamt.

Bemanning

Aldre direkt ska bemannas med personal som har erfarenhet frén dldreomsorgen.
For mer komplicerade fragor ér det en fordel med erfarenhet som bistdndshand-
laggare. Det kan vara fakturafradgor, avgiftsberdkning, 6verklagande av beslut
m.m.

Varje samtal tar i genomsnitt 4 minuter. Nér Aldre direkt dr fullt utbyggt och alla
direktnummer &r omstyrda uppskattas antalet samtal per dag bli ca 2200. Det in-

nebdr ca 30 heltider inkl. ledning. Beroende pa hur mycket handldggning som ut-
fors av Aldre direkt kan bemanningen behdva 6kas ytterligare.

Arendehantering
Aldre direkt ska ta hand om fragor som dr vanliga och som inte &r myndighetsut-
Ovning, till exempel:

e Svara pa allminna fragor och ger rad inom dldreomsorgens omrade
Objektivt hjélpa till med att vélja utforare utifran valfrihetsmodellen
Hanvisa till tjénster pd nétet
Vara lédnk till utforarenhet nar kunder ringer och anmaler forseningar m.m.
Vara behjilpliga nédr kund onskar kontakt med bistdndshandldggare
Enkla fakturadrenden som t.ex. dr min faktura betald?

Dessutom foreslés att kontaktcentret ska ta hand om vissa handldggningsidrenden
av relativt enkel karaktdr sdsom administration av e-tjdnster och administration
och utredning av fardtjdnstansokningar. Handldggning av riksféardtjdnst och KBH,
vilket inbegriper myndighetsutdvning, nimns ocksd som tankbara arbetsuppgifter 1
framtiden.

Verksamhetssystem

Aldre direkt kommer att behova ett drendehanteringssystem som systematiskt ka-
tegoriserar varje drende, skickar drenden till ansvarig instans/handléggare och vars
uppfoljningsfunktioner och statistikuttag ar bade enkla att forsta och att ta fram.

For att kunna ge sd bra och snabb information som mojligt till invdnarna behdver
handliggarna inom Aldre direkt ha tillgang till Paraplyet, ildreomsorgens verk-
samhetssystem, och Agresso, ekonomisystemet. For att fa tillgang till varje for-
valtnings verksamhetssystem behover det triffas ett skriftligt avtal mellan resp.
stadsdelsnimnd. Avgrinsningar mellan Aldre direkt och resp. stadsdelsférvaltning
kommer upprittas for att klargdra ansvarsfordelningen och Aldre direkts uppdrag.
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Nyttan for invanarna

De dldre far ett nummer att ringa dir de far svar och kan ldmna sitt drende eller
fraga. Detta spar tid for invdnarna som idag ofta maste ringa flera génger innan de
ndr fram till en person som tar emot drendet. Invinarna far ockséd mojlighet att
vilja hur de vill fa dterkoppling. Gemensam handlidggning av t.ex. fardtjanst med-
for att invanarna bemots pa samma sitt och att handlaggning blir enhetlig 6ver
staden.

Ekonomisk nytta for staden

Aldre direkt kommer att avlasta stadens vixlar och bistindshandliggningen kan
ske mer effektivt nir arbetet inte avbryts av inkommande samtal som ror andra
drenden dn de som arbetas med. Tidsbesparingen sker ocksa nér handldggarna inte
behover dgna sig at fragor gillande fakturor, utebliven hemtjanst etc.

Finansiering

Aldre direkt foresls fran 2009 finansieras inom ramen for de medel som &r avsat-
ta for dldreomsorgen. Budgetmedel, motsvarande Aldre direkts bemanning och
drift som uppskattas till ca 17 miljoner beroende pa handlédggningsuppgifter och
teknikval, omfordelas i budget for ar 2009 till den nya organisationen som dédrmed
ocksa tar dver arbetsuppgifterna.

Kostnaderna for inventarier, lokal och bemanning som uppstér under 2008 1 och
med starten av Aldre direkt foreslas bekostas av central medelsreserv och uppskat-
tas till 5,0 mnkr. Faktorer som paverkar kostnaderna dr samtalsvolymen och dess
okningstakt och valet av lokal.

Stadsledningskontoret foreslar ocksa att I'T stod som gor det mojligt att fordela
fragor till rétt instans samt fo6lja upp verksamheten, tillsammans med telefoniinte-
grering och system for kunskapséterforing exempelvis en webbassistent tas fram
av IT avdelningen och finansieras via 1 budgeten avsatta medel for IT satsningar.
Medel kommer diarmed att ansokas via e-tjanstprogrammet.

Huvuddelen av dessa 16sningar kommer att kunna ateranviandas 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 avser att
aterkomma 1 sirskilt &rende om Kontaktcenter for ovriga verksamheter inom sta-
den som bygger pa samma synsitt och uppligg som inom Aldre direkt.

Forvaltningens synpunkter

Enligt dldreforvaltningens uppfattning utgoér Aldre direkt en viktig del i arbetet
med att 6ka stadens service och tillgdnglighet for invénarna. Ett gemensamt tele-
fonnummer kommer att underlatta for stadens dldre att komma i kontakt med 4ld-

SID 4 (6)



.sTo

T

s ]N(\

H
>

a4

TJANSTEUTLATANDE
DNR 106-127/2008

reomsorgen. Aldre direkt kommer ocks att fylla en viktig funktion for ildre och
deras anhoriga nér det géller information om kundval och valfrihet i vard- och
omsorgsboenden. En annan viktig effekt av ett kontaktcenter dr att bistindshand-
laggarna kan dgna mer av sitt arbete at bistandsbeddmning, uppfdljning och kon-
takter med enskilda brukare och anhdriga.

Stadsledningskontoret foreslar att Aldre direkt ocksd ska utfora enklare handligg-
ningsirenden, bland annat fardtjdnstutredningar. I forslaget namns ocksa hand-
laggning av riksfardtjdnst och KBH som tédnkbara arbetsuppgifter i framtiden. I
handléggning av riksfardtjanst, KBH och faststéllande av avgifter ingér myndig-
hetsutévning. Aldreférvaltningen anser inte att sidana drenden ska forliggas till
ett kontaktcenter dé det dr viktigt att det finns klara ansvarsgranser mellan stads-
delsforvaltningarna och kontaktcentret. Det &r ocksé viktigt att alla beslut om in-
satser sker inom den verksamhet som har kostnadsansvaret.

Enligt dldreforvaltningens uppfattning ar det angeldget att rutiner och handlagg-
ning av fardtjanstutredningar effektiviseras. For ndrvarande pagér en dversyn av
ansvarsfragan for fardtjanstutredningar av Kommunforbundet i Stockholms ldan
(KSL). Oversynen har initierats med anledning av att nuvarande férdtjinstavtal
mellan ldnets kommuner och Stockholms lins landsting sagts upp. Néar det géller
handldggning av fardtjdnst bor det ocksa tas 1 beaktande att fardtjdnstutredningar
forutsitter en personlig kontakt med den enskilde vilket har betydelse for var kon-
taktcentret dr beldget. Det kan ocksa vara en fordel om handldggaren har en viss
lokalkdnnedom om den enskildes bostadsomréde.

Enligt dldreforvaltningens mening dr Aldre direkts organisation och lokalisering
direkt avhiingigt kontaktcentrets uppdrag. Om Aldre direkt enbart arbetar med
information, rdd och végledning &r det mojligt med ett kontaktcenter for hela sta-
den. Det ér dé inte heller av samma betydelse var i staden kontaktcentret dr bela-
get. Om kontaktcentret ddremot ska handldgga bl.a. fardtjanstdrenden anser dldre-
forvaltningen att det bor finnas flera regionala kontaktcenter.

Vidare anser dldreforvaltningen att Aldre- och handikappjourens verksamhet bor
beaktas i samband med ett inriittande av Aldre direkt. Aldre- och handikappjouren
ar vilkdnd inom andra verksamheter som sjukhus, primirvard, larmtjénst etc. och
fungerar idag i manga avseenden som ett kontaktcenter. Trygghetsjouren ar dess-
utom verksam dygnet runt och sannolikt kan det goras vissa samordningsvinster
genom en integrering av de bdda verksamheterna. Detta har visat sig vara en
framgangsfaktor i ett liknande projekt som bedrivs i Goteborgs stad, AldreLotsen.

Enligt 4ldreforvaltningens uppfattning bor uppbyggnaden av Aldre direkts verk-
samhet ske successivt. Det dr ocksa viktigt att det sker en kontinuerlig uppf6ljning
av verksamheten och dess effekter for stadsdelnimnderna. Enligt forslaget ska 17
mnkr omfordelas 2009 inom ramen for dldreomsorgens medel for finansiering av
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Aldre direkt. Aldreforvaltningen #r tveksam till att verksamheten redan under for-
sta aret kan komma att avlasta stadsdelsforvaltningarna sé att de kan gora motsva-
rande effektiviseringar i bistandshandldggarnas arbete.

Till sist anser dldreforvaltningen 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 &r svért att nd ut med information till allmén-
heten. Dessutom skulle det ssmmanfalla med en annan stor forédndring inom ald-
reomsorgens verksamhetsomrdde da valfrihet med ett nytt kohanteringssystem
inom stadens vard- och omsorgsboenden infors den 1 juli 2008.

Bilaga

Stadsledningskontorets tjinsteutldtande ”Aldre direkt — kontaktcenter for dldreom-
sorgen 1 Stockholm”, Dnr 036-3348/2007
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