: e
Stockholmseilie.

stad

U
Aldre direkt

Kontaktcenter Stockholm



v

Beslut och bakgrund till Aldre direkt

* Aldre direkt startades 1 juli 2008 och var férsta byggstenen i det som idag ar stadens

Kontaktcenter. Kommunfullmaktige tog beslut om att starta Aldre direkt for att férbattra
service och tillganglighet for stadens aldre invanare.

Kontaktcenter har utbildad personal med bakgrund fran t.ex. dldreomsorgen som tar
hand om och I6ser arendet direkt istallet for att koppla vidare langre in i organisationen.

N&r Aldre direkt startades fick Aldre direkt ett nytt nummer. Tanken var att ha ett
nummer som ar enkelt att komma ihag och som alla dldre i staden kan ringa.
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Vart uppdrag pa Kontaktcenter Stockholm

® Vi ar Stockholms stads samordnande kundservice. Vi skapar varde for
stockholmarna sa att de enkelt far tillgang till likvardig och
|attillganglig service, information och vagledning av hog kvalité.

® Syftet ar att avlasta karnverksamheten och darmed bidra till en
enhetlig hantering och kommunikation gentemot malgrupper.

® Vi ser kontinuerligt 6ver vara gemensamma processer, arbetssatt och
systemstod sa att de nyttjas effektivt

® Vi ar anpassningsbara och utvecklar verksamheten utifran stadens
behov. Vi avlastar karnverksamheterna och vi ger likvardig service till
stockholmarna.
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Kontaktcenter

En samlad vag in till staden

=¥

Kontaktcenter moter stockholmarna via telefon

och mail, man:
* svarar pa fragor
* |Gser eller vidarebefordrar arenden
* guidar till ratt instans
* handlagger administrativa arenden

f Kontaktcenters yrke ar kundservice
* Kontaktcenters servicehandlaggare ar
specialister pa service och arbetar

* Arbetar med coaching och kvalitetssakring.

€

kontinuerligt med att forbattra kundnojdheten.

>

del.

/ Bred kompetens - forenklad kontakt \
* Medarbetarna har bred kompetens och verkar
inom flera omraden
* Stadens invanare kan fa stod och hjalp for ett
flertal omraden i samma samtal
* Loser fragor vid forsta kontakt.
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/ Verktyg for service
Kontaktcenter har ratt plattformar for att ge en
kvalitativ service.

* System som hanterar kontakter effektivt och
ger statistik.
* Funktioner som t.ex. call-back och matning av

v
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Kontaktcenters verksamhet ar intaktsfinansierad
* Intdkterna ska tacka samtliga kostnader, malet ar ett nollresultat.

* Olika betalande kunder — prismodell som sdkerstaller att alla betalar for sin

/ Bemanningsplanering och trafikstyrning \
* Bemanningsplanering utifran prognoser ger
hog tillganglighet
* Aktiv trafikstyrning ger ett effektivt
resursutnyttjande

€




Kontaktcenter Stockholm

Kontaktcenter hanterar ca Kontaktcenter har cirka
473 000 kontakter per &r E 85 medarbetare:
Andel drenden: ® 5 chefer
* 72 % telefon ® 1 verksamhetsutvecklare
* 25% e-post ® 2 bemanningsplanerare
* 3% brev och 6vrigt ® 1 personaladministrator
® 7 handlaggarstod
® (Ca 65 servicehandlaggare
Vi hanterar 5 basuppdrag Vara Oppettider:
och 15 tillaggsuppdrag ’ \ Mandag—-torsdag 08.00-16.00
Fredag 08.00-15.00

Vi hjalper till inom tre \ ’
huvudomraden inom: Al el

* Sociala fragor Mandagar september-maj 08.00-18.00
*  Skol-/forskolefragor

* Samhallsbyggnadsfragor



Organisation

Enhet 1 Enhet 2 Enhet 3

Kluster Kluster

sociala . Verksamhetsstod
. samhallsbyggnad
fragor

Enheten for
operativ
styrning och

utveckling
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Budgetuppdraget 2025

”Servicendmnden ska i samarbete med dldrendmnden
och berérda stadsdelsndmnder forbdttra samarbete och
arbetssdtt avseende Aldre direkt och stadens
medborgarkontakter géllande éGldreomsorg. | arbetet ska
inga att skapa bdttre rutiner och uppféljning, korta
véntetiderna samt méjliggéra for enskilda att skyndsamt
komma i direkt kontakt med ansvarig
bistandshandldggare”
Fokus pa:

Korta vantetider

Battre rutiner och uppfoéljning
Moijliggora for enskilda att skyndsamt komma i kontakt med bistandshandlaggare

i Stockholms
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 Budgetuppdrag Aldre direkt 2026

Servicendmnden, stadsdelsndmnderna och édldrendmnden ska bedriva ett
systematiskt utvecklingsarbete for att stdrka och utveckla information,
webb och kontaktvdgar for éldre och anhériga.

Aldre Direkts servicenivder ska stdrkas genom att stadsdelsnémnderna i
samrdd med servicendmnden utvecklar rutiner och arbetssétt som
mojliggor for dldre och anhériga att snabbt komma i kontakt med ansvarig
handlédggare vid stadsdelsforvaltningen.

| utvecklingen av kommunikation och kontaktvdgar ska sérskild hénsyn tas
till att malgrupperna vaxer till féljd av demografisk foréndring.
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Historik:
Langa vantetider och missnoje

Langa vantetider for att na Kontaktcenter
resulterade i:

* Missnojda stockholmare
* Missndjda uppdragsgivare

e Patryckningar fran politiken

Frustration hos aldre:
"Koar i timmar"

2023 var den genomsnittliga kétiden till Aldre Direkt 15 minuter,
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Hur jobbade KC fore januari 20257?

Skolfragor Sociala fragor Samhallsbyggnads-
fragor

] NN
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Vart nya arbetssdtt

* Breddad kompetens — multiskilling
— Medarbetare arbetar over fler svarsarupper parallellt

« Aktiv trafikstyrning i realtid
— Bemanninganpassas efter efterfragan

 Mer mojlighet till m&ten och utbildning
— Utan att paverka tilladnagligheten negativt

Yi har okat kapaciteten med 457% utan att ocka bemanningen

Stockholms
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Aldre direkt — Historiska siffror

2023

Serviceniva
23% (mal 85%)
AHT
9:47

2023
Vantetid
14:47 min
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2024

Serviceniva
54% (Mal 85%)

AHT
9:03

2024
Vantetid
9:09 min

2025

Serviceniva
85% (Mal 85%)

AHT
8:30

2025
Vantetid
2:18 min



Aldre direkt - idag

2026

Serviceniva
88% (mal 85%)

AHT

8:35

2026

Vantetid
1:53 min

NKI 2026

89%
(Mal 85%)
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Nar det ar som morkast, da dyker ett ljus upp i morkret — och det ljuset
nufortiden det heter Aldre direkt. Aldre direkt dr Stockholms stads,
Stockholms kommuns, hjalpservice for att svara pa alla fragor som
medborgarna kan ha. De som svarar i telefon dar, de ar helt fantastiska!
De har total koll pa allt du kan tanka dig att fraga om dina gamla
foraldrars liv, vad du behover hjalp med, vart du ska ringa.

Det ar som i en modern saga dar huvudpersonen gatt vilse i den
digifysiska skogen, och sa dyker det upp nat hjalpsamt vasen, som tar en
under armen och lotsar en vidare, genom den mycket skrammande och
komplicerade labyrint dar det moderna aldrandet utspelar sig. Det ar
fantastiskt faktiskt!

Sagt av Per Naroskin, i radioprogrammet
Spanarnai P1

Stockholms
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Svarsgrupp Aldre direkt

35 medarbetare En tredjedel har arbetat
som svarar pa Aldre mer dn 10 &r pa AD

direkt

Servicehandlaggare
Hanterar flera olika system
Svarar pa komplexa fragor och gor
bedomningar
Multikompetens
Hogskoleutbildade, personer som arbetat i
omsorgsyrken
Bred erfarenhet av bemdtande och service

44% av alla inkomna
Ca 40% arenden pa KC

hanteras av AD

Ca 60%

g:gckholms



2024

116 167
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 Antal samtal dver dagen — Aldre direkt

Kurvan visar ett snitt for
antal samtal vid olika

24 tider under dagen.

22
20
18
16
14
12
10

0,364583333333333 0,416666666666667 0,46875 0,520833333333333 0,572916666666667 0,625

* Bemanningsplanering och trafikstyrning sakerstaller
god tillganglighet over hela veckan, sa att man

e Under 2026 har Aldre direkt hittills haft 44 379 kpmmer fram ungefar lika snabbt oavsett nar man
inkommande samtal, i snitt 11 095 samtal per AU =le

MEREL Behovet av antalet handlaggare varierar, fran ca 6
handlaggare en fredagsmorgon, till ca 25
handlaggare en mandagsformiddag

Stockholms
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Arenden per Uppdragsgivare 2024 och 2025

Héagersten-Alvsjd sdf 722

Skéarholmen sdf 724

Aldreférvaltningen 122

Skarpnack sdf 715

Enskede-Arsta-Vantor sdf 714

Kungsholmen sdf 708

Farsta sdf 718

Jarva sdf 701

Bromma sdf 706

Hasselby-Vallingby sdf 704

Sodermalm sdf 712

Norra innerstadens sdf 709

o

o
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Fakta om Aldre Direkt

Aldre direkt stanger aldrig for lunch, konferens, méten osv. Vi besvarar de flesta samtal inom 2

En trygghet for Stockholmaren att det finns “ett nummer in for min

Stockholms dldreomsorg” Under en dag hanteras ca 500

En kunskapsbank som ar unik i staden arenden

Aldre direkt hjalper malgruppen med information och végledning E'_" jourlinje for akut_a érende.r.1 . Aldre
for att kunna leva ett sjalvstindigt och rikt liv direkt och KC Funktionsnedsattning

Vi majliggor en tillganglig och inkluderande stad. De som inte ar
digitala i malgruppen har alltid en mojlighet att ringa till oss.

Adminstrativt arbete — utomkommunala ansokningar,

tsrhandsbesked m.m * Tillgang Paraplysystemet/Sociala

system som ocksa anvands av
bistandshandlaggarna.

Stockholms
stad




Vilka kontaktar oss?

® Enskilda

® Anhoriga

® Narstaende

® God man/forvaltare

® Utforare

® Regioner

® Forsakringskassan, Pensionsmyndigheten

® Bistandshandlaggare i andra
stadsdelsforvaltningar/kommuner

® Polis, domstol etc.

.:,Egckholms




Vilka aktorer har vi kontakt med?

® Bestallarenheterna dldreomsorg avseende myndighetsutévning
* Aldreférvaltningen avseende trygghetslarm och andra fragor avseende avtal mm.

* Aldreomsorgens verksamheter s som Traffpunkter, Digitala stodjare, Fixare, Syn- och
horselinstruktor, Anhorigstod

* Ovrig Socialtjanst; Ekonomiskt bistand, Relationsvaldsteam, Dédsbosektionen mm.
* Ovriga verksamheter i staden s& som Hyresadministrationen, Bostadsanpassning

® Regionen avseende hjalpmedel, medicin, sjukvard, fardtjanstbeslut och resa,

® Pensionsmyndigheten; Bostadstillagg for pensionarer

®* Andra kommuner

*® Skatteverket, Migrationsverket

i’%gckholms




Vad kan vi svara pa?

Aldre direkt informerar om en rad fragor. Vi kan svara pa allt ifrdn hur du anséker om hemtjénst till hur
du kan fa ett dldreboende. Vara multikompetenta servicehandlaggare kan ocksa hjalpa dig med manga

narliggande omrdden som t.ex. Parkeringstillstdnd fér rorelsehindrade och Overférmyndarfragor dvs

om du eller nagon i din narhet behover en god man.

S kh I



Exempel fran verkligheten

Invanare ringer angaende en faktura som
hen fatt. Hen uppger att hen inte forstar
fakturan och varfor det star hemtjanst
flera ganger och att trygghetslarmet star
med, det skulle ju vara gratis!

En invanare ringer eftersom hans far akut har
akt till sjukhus. Modern, som ar dement och
vanligtvis tas om hand av fadern, ar nu
ensam hemma. Hon kan inte laga mat sjalv
och glommer att ata. Invanaren har inte
mojlighet att hjalpa henne och bedémer att
hon inte klarar sig utgp stad.

men att detta borjar bli valdigt tungt.

Min foralder bor i Umea och
vill flytta till ett aldreboende
i Stockholms stad. Far man
det och hur gér man det?

huset, da hens partner bara kan vara

vilken hjalp det finns att fa.

gggckholms

Invanare uppger att hen vardar sin partner,
Invanare sager att hen har svart att lamna

ensam kortare stunder. Invanaren vill veta




Fordelning av arenden

35 % av alla arenden ror
myndighetsutovning och skickas
vidare till bistandshandlaggarna pa
SDF

4 % av alla arenden ror
tjanstearenden som ska
till uppdragsgivarna

0,8 % av arendena ar
jourdrenden/akuta drenden

22 % av alla drenden ror
bistandshandlaggning som hanteras
av Aldre direkt

4,9 % av alla arenden
ror allmanna fragor om

aldreomsorgen i
Stockholms stad

4,1 % av alla arenden
ror fragor gallande Trygghetslarm

13,4 % av alla arenden ror
avgift/faktura som hanteras
av Aldre direkt

3,8 % av alla arenden ror
fragor utanfor staden sa som
Regionen etc.

5,9 % av alla arenden ror
fragor som galler stadens
ovriga verksamheter sa
som socialtjanst etc.




Invanare sa i samtal att hen var
sa tacksam for var service och

stdd och ville ge oss alla berom
Vill bara saga att vi tycker att ni och ett tack

gor ett jattefint jobb!

Invanare halsar att vi alltid ar
tydliga och duktiga

Onskar er alla en fin helg fran
oss pa EAV

En invanare undrade om vi alla gatt
charmkurs for att vi alltid ar sa trevliga

och glada ¥>

Aldre direkt gor ett fantastiskt jobb och jag
(invanaren) ar sa tacksam att ni finns

Jag tog precis emot berom for snabb och bra
. . o - service pd AD som ocksa tackade for att vi
Basta servicen far jag fran Aldre finns och underlattar vardagen for vara
direkt och Claes Ohlson i 4ldre &

Skarholmen!!!

@ Stockholms
stad
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och inte behover oss

Men aldrecmsorgen finns om du behover ‘

hemtjanst eller annan hNaip.

Kommunikation oc
till malgruppen

Las mer DG webben Rng Aldre deelt
dldreomsarg stockhelm 0880 4565

Stoccholms
stad
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"Ibland bilf. 4
sa rasande 2

En ndra relation ska vara
aldrig valdsam. Det finn
och hjdlp ott f&

Vil's' 4

” -

Ibland dt Kon!

2 v .l
sa elak mot mig
En ndra relation ska varo trygq,
aldrig valdsam. Det finns stod <
och hjalp ott fa.

¥ Stockholms
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Hemtjdnst

I morse,
fotboll ikvall.

Hej, vi hoppas att du mar bra ach har kul

med dina intressen. Du kaonske brukar gél

pa fotboll, ta en fika med viannema eller @r
ute och dejtar. Det uteshuter inte att du kan
behdva stid for att klara av vardagen, ett
trygghetslarm, hemtjanst eller ndgot annat.
D kan du ansdka om dldreomsorg genom
Stockholms stad, dven under helger, kvallar
och natter, Nu vet du det, ha en fin dag.

"Ibland bif*han
sa rasande arg”

En ndira relation ska vara trygag,
aldrig waldsam, Det fimns stid
och hjélp att fé.

Rirg Aldrs cirwk® Lils i joudi webben
Ol =B &5 &5 socialtrtid, sockholm.” m
wild-i-niro-relatisner

"r” i = ]
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Ibland @t Hon|

2 '+ A
sa elak mot mig
En néro relation ska Yoro trygg,
aldrig waldsam. Det finns stod O
och hjdlp att fa.

Finrg Aldve dealet L e o wecblipn
D880 45 45 socialtatid steckdhalm! w
wald-i-ndro-rulolicoar e

-

Las mer p_n_:'.l webbplotsen dldreomsorg.stockholm
eller ring Aldre direkt OB-80 &5 65
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