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1 Sammanfattning

Uppdraget att utreda "Kontaktcenter som en vag in for alla Stockholmare
inom det sociala omradet" tilldelades servicenimnden och socialndmnden
som en aktivitet i stadens budget for 2023. Utredningen genomfordes som
en forstudie enligt stadens projektmodell och involverade en
referensgrupp med representanter fran stadsdelsforvaltningarna och
stadsledningskontoret. Syftet med utredningen var att analysera och
identifiera behov, mojligheter, risker och konsekvenser i samband med ett
inforande av Kontaktcenter som en vig in for stockholmare inom det
sociala omradet.

Staden har en tydlig ansvarsfordelning inom det sociala omradet, dér
stadsdelsndmnderna ansvarar for kommunal service och omsorg inom sina
geografiska omraden, medan socialndmnden har 6vergripande ansvar for
samordning och likstéllighet av sociala fragor som stréicker sig dver hela
staden. Kontaktcenter Stockholm, som éar en del av servicendmnden, har 1
uppdrag att erbjuda information och svara pa fragor rorande stadens
service och verksambhet.

For invanare finns idag flera olika sétt att kontakta staden inom det sociala
omrédet. For att ge en nuldgesbild 6ver befintliga kontaktvigar granskade
utredningen vilka vdgar som finns att tillga.

Utredningen undersokte d&ven behov och mdjligheter med att erbjuda en
vég in for stockholmare inom det sociala omradet, oavsett utforare.
Stadens kvalitetsprogram betonar vikten av att utga fran stockholmarnas
perspektiv for att erbjuda enkel och enhetlig service. En vig in for sociala
fragor skulle kunna forenkla for invnarna genom att oka tillgdngligheten
och ge lattillgéinglig information inom det sociala omradet oavsett vart de
bor. Det ér ocksa viktigt att utforska mojligheter med digitala
kontaktvégar for okad sjalvbetjaning och tillgdnglighet. Staden behdver
kontinuerligt samla in invénarnas synpunkter for att utveckla sin
verksamhet, och en vdg in kan underlitta detta. Dessutom kan en vig in
mdjliggora bittre styrning och kvalitetssikring av sociala tjénster med
fokus pa invénarnas behov.

Staden kan effektivisera och dra nytta av samordningsvinster genom att
anvinda Kontaktcenter som utforare av en vig in for sociala fragor. Det
kan standardisera processer, minska sérbarhet och oka kvalitet samtidigt
som det ger kostnadsfordelar. Staden saknar samlat statistikunderlag och
systematisk anvéndning av data om invanarnas kontakter och stadens
tillgénglighet. Genom en vég in kan staden samla vérdefull statistik och
insikter om invénarnas behov. En gemensam funktion med kompetens
inom kundservice kan bidra till att resurser anvénds mer effektivt da
Kontaktcenter kan hantera enklare administrativa drenden och ge
vigledning. Utredningen identifierar ocksa att avlastning av
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administrativa arbetsuppgifter skulle kunna forbattra arbetsmiljon for
socialsekreterare och bistaindshandlidggare, i och med att de blir avlastade.

Forstudien har inte inhdmtat statistik fran det sociala omradet da det
saknas enhetlig statistik i staden. Bristen pa enhetlig statistik kan paverka
ett eventuellt genomforande utifran att det finns en osdkerhet i underlaget
som medfor att fordelar inte kan beskrivas samt att kostnadseffekter for
staden som helhet inte heller med sdkerhet kan beridknas.

Utredningen identifierar att en vig in bor ges som en s.k. bastjénst dér alla
ndmnder omfattas av tjdnsten. Bastjinster ger bittre samordning och lika
hantering inom staden. Om en vég in blir en frivillig tilliggstjanst kan det
minska mojligheten till effektivisering och enhetlig service. Det kan dven
skapa otydlighet och dubbelarbete, vilket forsvarar att forvéntade
synergieffekter uppnds. Dessutom kan det skapa osédkerhet kring
ansvarsfordelningen mellan stadsdelsforvaltningarna och Kontaktcenter,
vilket kan leda till olika besked for invénare och okad risk for
rattsosékerhet och avvikelser.

Slutligen presenterar utredningen rekommendationer for vidare utredning
ur bade ett socialtjdnst- och ett kundtjanstperspektiv och ett Gvrigt
perspektiv.

Fran ett socialtjénstperspektiv inkluderar rekommendationerna om fortsatt
utredning behovet av effektiv samordning inom staden, noggrann
hantering av akuta &renden, anvédndning av samtalsvolymer som grund for
utredning, tydliggérande av arbetsrutiner vid oklar drendetillhorighet,
utvardering av behov av kompetens samt undersokning av bade anvandar-
och medarbetarbehov inom socialtjdnsten. Dessutom betonas vikten av att
studera andra kommuners 16sningar och anvéinda digitala verktyg for att
forbéttra tillgdnglighet och service samt anpassning till den nya
socialtjanstlagen som ar planerad att trada i kraft ar 2025.

Fran ett kundtjanstperspektiv rekommenderas fortsatt utredning om en
anvéndardriven invénarservice, behovsanalys och kontaktinventering for
att utveckla service efter invanarnas behov, involvering av invénarnas
synpunkter for att forbéttra tjdnstekvaliteten, analys av ansvarsomraden
och gréinssnitt mellan olika aktdrer samt noggrann planering for
overgangen till en ny servicestruktur. Effekterna av forandringar bor
miétas och utvérderas, och digitala 16sningar bor anvéndas for att
komplettera traditionella kontaktvagar via besok, telefon och e-post.

Utredningen rekommenderar dven att staden utforska andra alternativa
utforare samt i samband med ett genomforandeuppdrag gora en
genomgripande analys av systemfrégor, digitala 16sningar, behorigheter
och delegationsfragor oavsett utforare. Utredningen har dven identifierat
att rekommendationer och behov infor ett genomférandeuppdrag ér
omfattande. Darfor rekommenderas att ett genomférandeuppdrag
resursétts i enlighet med uppdragets dignitet.
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Slutsatserna och forslagen inkluderar att en samlad vag in for sociala
fragor kan Oka tillgéngligheten till staden, men att ett avgransat omrade
bor testas innan bredare implementering. Det ar ocksé Onskvirt att ta
lardomar fran andra kommuner som genomfort liknande organisering av
en vdg in for sociala fragor.
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2 Utredningsuppdraget

2.1 Uppdraget

Uppdraget att utreda Kontaktcenter som en vég in for alla stockholmare
inom det sociala omradet gavs till servicenimnden och socialndmnden

som aktivitet 1 2023 &rs budget under KF:s mal for verksamhetsomradet
1.3 Stockholms stad ska ge stéd och omsorg ddr behoven dr som storst.

Aktivitet Startdatum | Slutdatum

Servicendmnden ska i samarbete med 2023-01-01 | 2023-12-31
socialndimnden och i samrad med
stadsdelsndmnderna utreda Kontaktcenter som
en vag in for alla stockholmare inom det
sociala omradet

2.2 Genomférande och omfattning

Utredningsuppdraget har genomforts som en forstudie i enlighet med
stadens projektmodell. Forstudien har haft en styrgrupp med
representanter fran serviceforvaltningen, socialfoérvaltningen och en
stadsdelsforvaltning. Forstudien har letts av en projektledare fran
serviceforvaltningen med en arbetsgrupp bestdende av medlemmar frén
serviceforvaltningen och socialforvaltningen.

Utredningen har haft en referensgrupp bestdende av enhetschefer inom
individ och familjeomsorgen pé stadsdelsforvaltningarna samt
representation frén stadsledningskontoret med strateg fran
kommunikations- och omvirldsavdelningen och controller f6r sociala
omrédet franvilfirdsavdelningen.

Verksamhetsradet for Kontaktcenter har som processdgare konsulterats
géllande avgrédnsningar och omfattning (for definitioner se avsnitt 2.4.
Definitioner och begreppsbeskrivningar). Det stadsdvergripande nitverket
for avdelningschefer inom individ och familjeomsorgen och
bestéllarfunktionerna har ldmnat synpunkter pé utredningens omfattning
och omraden som utredningen har beaktat.

Foljande omréden har utretts:

e Oversiktligt beskriva nuliiget for invinarens kontakt i sociala
frdgor och ansvarsfordelning for mottagande av fragor i staden

o Identifiera behov och mojligheter med en vég in for sociala fragor

o Identifiera effektiviseringsvinster, risker, utmaningar och
konsekvenser med Kontaktcenter som en vég in for sociala fragor

e Forslag och rekommendationer for vidare utredning

Kontaktcenter som en vag in for alla
Stockholmare inom det sociala
omradet
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Fo6ljande tva omraden avsags inga i utredningen men har inte utretts pa
grund utav fler anledningar (se avsnitt 11.1 Finansiering, omfattning och
avgriansningar for mer information):

e [ samverkan med stadsledningskontoret exemplifiera finansiering
och kostnader for eventuellt genomférande baserat pa beslutad
prismodell for Kontaktcenters uppdrag

e Specificera omfattning och avgriansningar for eventuellt
genomforande

2.3 Avgransningar

Utredningen har tagit fasta pa budgetuppdraget att specifikt utreda
Kontaktcenter som utforare for en vig in for alla stockholmares sociala
fragor. Risker, konsekvenser och effektiviseringsvinster ar darfor
identifierade i forhallande till specifikt Kontaktcenter som utforare. Det
kan inom staden finnas andra mdjliga utforare for uppdraget. Forslag om
vidare utredningsbehov géllande andra mdjliga 16sningar och utforare och
for en vég in for alla Stockholmare inom det sociala omradet ges under
avsnitt 10 Ovriga rekommendationer.

Vidare har utredningen utrett generella behov och mojligheter med att
infora en vég in for stockholmarens sociala fragor i Stockholms stad.
Risker, utmaningar och konsekvenser for att samla alla sociala fragor till
en vig in, oavsett utforare, har inte utretts. Andra I6sningar och mojliga
utforare kan med fordel utredas i en utvidgad utredning, se avsnitt 10
Ovriga rekommendationer.

Systemfragor, behorigheter och delegationsfragor har en vésentlig
betydelse for kvalitet och réttssdkerhet for den enskilde och
verksamheterna. Utredningens rekommendation &r darfor att géra en
genomgripande analys av dessa omraden innan ett eventuellt beslut fattas
om genomforande av en vig i for sociala fragor oavsett utforare, se avsnitt
10 Ovriga rekommendationer.

2.4 Definitioner och begreppsforklaringar

2.4.1 Sociala omradet

Utredningen har forhéllit sig till en bred definition av det sociala omradet
och definierat det som alla de fragor som stadsdelsndmnderna ansvarar for
géllande individ- och familjeomsorg och socialpsykiatri, se uppstéllning
av uppdrag under 3.1 Stadsdelsndmndernas uppdrag.

2.4.2 Styr- och samverkansmodellen

En del i styrningen av serviceforvaltningens uppdrag utgors av styr- och
samverkansmodellen. I modellen ingér tjinstepersoner fran
kommunstyrelsen och serviceférvaltningen som i uttalade forum hanterar
styrning, uppfoljning och utveckling av serviceforvaltningens uppdrag.
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Detta sker inom ramen fér kommunfullmiktiges och servicendamndens
fattade beslut. I styr- och samverkansmodellen ingar det strategiska radet,
verksamhetsradet och beredande fora. Under 2023 pagar en revidering av
styr- och samverkansmodellen i sin helhet.

2.4.3 Processagare

Den avdelning pé stadsledningskontoret som dvergripande leder och
samordnare serviceforvaltningens roll inom det aktuella
verksamhetsomréadet. For kontaktcentertjénsterna ar det
vilfiardsavdelningen pa stadsledningskontoret.

244 Kund

Bestillande och betalande forvaltningar och bolag av Kontaktcenters
tjénster.

2.4.5 Bas- och tillaggstjanst

Bastjinst innebér en tjénst hos serviceforvaltningen som enligt beslut av
kommunfullmédktige dr en obligatorisk tjénst som alla nimnder omfattas
av. De obligatoriska bastjinsterna ska bidra till en samordnad och lika
hantering inom staden och ge skalfordelar som sparar stadens resurser.

Tillaggstjénst ar en frivillig tjanst som nyttjas genom tecknande av ett
tilldggsavtal mellan serviceforvaltningen och kund.
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3 Ansvarsfordelning sociala omradet

3.1 Stadsdelsnamndernas uppdrag

Stadsdelsnamnderna har ansvar for kommunal service och omsorg for
dem som bor i stadsdelsomradet och stadsdelsforvaltningarna arbetar pa
uppdrag av respektive ndmnd.

Inom verksamhetsomradet individ- och familjeomsorg utreder och
bedomer stadsdelsforvaltningarna individers behov av olika stodinsatser
samt vard och behandling enligt géllande lagar och forordningar. Flertalet
stadsdelsforvaltningar tillhandahéaller dven egen utforarverksamhet.

Enligt stadens budget omfattar omradet individ- och familjeomsorg
inklusive socialpsykiatri foljande uppdrag:

e bistandsbeddmning

e insatser for vuxna med missbruksproblematik

e insatser for barn och unga

e insatser for personer med psykisk funktionsnedséttning

e insatser fOr personer i hemldshet

e insatser for personer utsatta for vald i néra relationer och
hedersrelaterat vald och fortryck

o foréldrastod

e insatser fOr personer som ir pé vig att radikaliseras till eller &r en
del av valdsbejakande miljoer samt personer som drabbats av
extremism

e  kris- och katastrofberedskap samt beredskap for psykosocialt
omhéndertagande vid kris.

3.2 Socialnamndens uppdrag

Socialndmnden har som uppdrag att ansvara for stadsévergripande sociala
frégor rorande individ- och familjeomsorg, samt omsorg om personer med
funktionsnedsattning inklusive socialpsykiatri i Stockholms stad.

Némnden ska samordna, utveckla och f6lja upp socialtjénst och omsorg
om personer med funktionsnedséttning i staden, vilket ska ske i nira
dialog med stadsdelsndmnderna. Socialndmnden arbetar for att virna
likstallighet i1 stadens socialtjdnst och omsorg om personer med
funktionsnedsittning.

Socialndmnden har ansvar for stadsovergripande sociala fragor och fragor
som ror drog- och brottsprevention, tillstdndsgivning och tillsyn enligt
alkohollagen, samt kompetensutveckling och stadens forsknings- och
utvecklingsverksamhet inom socialtjanstens omrade.

Socialférvaltningen genomfor socialndimndens beslut vilket innefattar att
tillhandahélla stadsovergripande verksamhet som boenden och
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behandlingsinsatser, hemldshetsmottagning, socialjour och
uppsokarverksamhet.

Socialforvaltningen ansvarar for att ta emot nyanldnda vuxna och
barnfamiljer med uppehallstillstdnd som anvisats till Stockholm for
boséttning, samt for ensamkommande barn.

Vidare har socialforvaltningen ansvar for att ta fram riktlinjer och
handlingsplaner inom socialtjinstens omraden och utreder och genomfor
uppdrag i budget. Socialforvaltningen ska bidra till att utveckla stadens
samarbete med civilsamhillet och till forskning och utveckling inom
socialtjanst- och funktionshinderomradet.

Socialforvaltningen handldgger dven beslut om serveringstillstand i
Stockholm och har tillsyn av restauranger och andra verksamheter som
innehar serveringstillstdnd.

3.3 Servicenamndens uppdrag

Servicendmndens uppdrag dr att effektivisera stadens administrativa
funktioner. Detta ska leda till sdnkta kostnader for stadens nimnder eller
bolag till forman for kdrnverksamheterna. Servicenimnden ska sdkerstélla
en dndamélsenlig balans mellan kostnadseffektivitet, kvalitet och service.
Servicendmnden fér inga anslag i stadens budget utan finansiering och
prisséttning av servicendmndens tjdnster ar avgiftsfinansierade och utgar
frén sjilvkostnad.

Serviceforvaltningen bestér av sju verksamhetsomraden varav ett ar
Kontaktcenter Stockholm.

3.3.1 Kontaktcenter uppdrag

Kontaktcenter har uppdraget att ge stadens invanare snabb och enkel
information, vigledning och support om stadens service och verksamhet.

Stockholmarna kan vénda sig till Kontaktcenter med fradgor om stadens
verksamhet och service och far hér allmén information och végledning om
exempelvis regelverk, fakturafragor, var i staden ansvaret for specifik
fréga finns eller vart denne ska vinda sig for enskild hjilp.

Kundservicen kan dven innefatta support, stdd vid inloggning, felsdkning
samt vid felanméilan av stadens digitala invanartjanster.

Till Kontaktcenter hor ocksé enheten webb- och kommunikationsstod som
erbjuder tjinster inom kommunikation och webb till stadens forvaltningar
och bolag.

Kontaktcenter startade 2008 med Aldre direkt for dldreomsorgsfragor som
en bastjanst.
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Bastjanster hos Kontaktcenter ska ge invénarna en vag in till staden och
tillgéng till en enkel och tillgdnglig service pé lika villkor. Idag finns
foljande av beslutade obligatoriska bastjidnster:

e Aldre direkt (2008)

o forskolefragor (2009)

e allménna fragor om Stockholms stad via Stockholm Direkt (2010)

e support gillande inloggning for e-tjanster (2011)

e skol- och forskolefragor inklusive sommarkoloniverksamhet
(2012)

e fragor gillande funktionsnedséttning (2013).

Vidare har Kontaktcenter via frivilliga tilliggsavtal ytterligare cirka 15
uppdrag till som t.ex. avseende dverformyndarfragor, boendeparkering
och bygglov.

3.3.2 Reglemente, delegation och avtal for servicenamnden

Servicendmnden fullgdr enligt reglementet genom Kontaktcenter
(Kommunal forfattningssamling for Stockholm, Stadsledningskontoret
2022:20) vissa socialtjdnstuppgifter pa uppdrag av stadsdelsndmnderna.
Kontaktcenter har ingen myndighetsutovning och &r inte en instans i
forlangning av stadsdelsforvaltningarna. Kontaktcenter, tillhandahéaller
information, vigledning och support utifran beslutade serviceavtal.
Avtalen och processgrinssnitten arbetas fram tillsammans med kunderna
och dessa specificerar omfattning av uppdragen, ansvar, servicenivaer,
granssnitt och mandat.

Serviceavtal och prislista beslutas arligen av servicendmnden for de av
fullmiktige beslutade obligatoriska bastjansterna. For frivilliga uppdrag
upprittas avtal om tjadnster med varje bestillande kund. Grénssnitt, priser
och tjanster utvecklas i samverkan med processdgaren inom
stadsledningskontoret. Priset for bade obligatoriska och frivilliga uppdrag
och tjanster baserar sig pa sjilvkostnadsprincipen och stadens regler for
ekonomisk forvaltning.

For nirvarande pagar ett projekt for att se over prisséttning och styrmodell
for Kontaktcenters samtliga kundserviceuppdrag i syfte att fortydliga
Kontaktcenters roll och uppdrag i staden och for att ge béttre
forutsattningar vid nya och férdndrade uppdrag.

Genom Kontaktcenters uppdrag och via delegation har Kontaktcenters
servicehandldggare tillgang till stadsdelsndmndernas dokumentation och
aktuella verksamhetssystem. I enlighet med géllande ritt far sddan tillgdng
endast utnyttjas i den utstrickning det kravs och &r avtalat for arbetet.

Behorigheten avser s.k. tittbehdrighet” och handldggaren formedlar
endast information till invanaren enligt Gverenskommet granssnitt och
arbetssitt. Syftet r att avlasta forvaltningarna och effektivisera stadens
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administration samt att invanaren enkelt ska fa information. Det kan for
dldreomsorgen t.ex. avse information om aktuell utforare, uppgift om
annan rakningsmottagare eller aktuell ko-status for dagverksamhet.

Kontaktcenter har &ven uppdrag att enligt av kommunfullméktige beslutad
fordelningsmodell verkstilla fordelningen mellan stadsdelsnimnderna av
inkomna édrenden frén annan kommun avseende ansdkningar om sérskilt
boende.

3.3.3 Arbetssatt och leverans

Kontaktcenter besvarar storsta delen av invanarnas fragor vid forsta
kontakten, i snitt cirka 70 procent. Servicehandldggarna har avsedd
kompetens for att besvara drenden direkt, eller att hdnvisa till ritt instans
inom staden eller annan myndighet.

Kontaktcenter har ett etablerat arbetsséitt med multikompetens inom tre
huvudomréden; Skola, Samhallsbyggnad och Sociala fragor.
Multikompetens innebér att invinaren kan fa svar pé flera fragestillningar
vid samma kontakt. Genom uppdraget Stockholm Direkt besvaras dvriga
frdgor som stadens externa véxel inte kan hantera, eller nir invénarna inte
vet vart de ska véinda sig. Kontaktcenter har &ven uppdrag att ge
handhavandesupport for de av stadens e-tjanster som ar publicerade pa
stadens webbsida.

3.3.4 Kompetens och kvalité

Servicehandldggarnas profession ar kundservice och malet r ett gott
bemotande och hog tillgdnglighet med fokus pa invénarens behov.
Uppdraget kriver bred 6vergripande kunskap om uppdragsomradet och
om andra myndigheters service och ansvar som t.ex. Arbetsformedlingen
eller Forsiakringskassan. Servicehandlédggare far kundserviceutbildning
och kontinuerlig coachning for vél avvigda kundédrenden i enlighet med
kunden 6verenskomna grénssnitt om ansvaret for sakfragan.
Kompetenskravet for en servicehandlaggare ar frimst god
kundservicekompetens men det dr meriterande med erfarenhet av t.ex. det
sociala omradet.

Kontaktcenter arbetar kontinuerligt i samrdd med kunderna for att
sdkerstélla hog kvalité i service, vigledning och information till stadens
invanare. Kontaktcenters kundnojdhet &r 2019-2022 var i snitt 84 procent,
vilket méts i kontinuerliga kundundersdkningar via telefon.

3.3.5 Oppettider och system

Kontaktcenter har enligt avtal med kunderna f6ljande 6ppettider: vardagar
kl. 08.00-16.30 (fredag kl. 16.00), under maj-aug vardagar kl. 08.00-16.00
(fredag k1. 15.00). Under dessa tider dr alla inkommande linjer bemannade
med kompetens att besvara samtliga &renden.
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Kontaktcenter har via de befintliga uppdragen tillgang till stadens
ekonomi- och verksamhetssystem som bl.a. Unit4 (Agresso) for
fakturafragor, Paraplysystemet for sociala omradet och Barn- och
elevregistret (BER) for skolomradet.
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4 Nulage for kontakt inom sociala omradet

4.1 Kontaktinformation pa webben via start.stockholm

Via start.stockholm pa webben finns information om socialtjanstens olika
ansvarsomraden och stadens insatser, utbud och ansvariga. Via ” Hitta ditt
dmne” kan invanaren vélja omrade och klicka sig fram via olika ldnkar.

Har finns dven kontaktuppgifter till stadsdelsférvaltningarna och
verksamheterna inom respektive omrade, uppgifter om 6ppettider,
overgripande information och adresser till funktionsbrevlador, olika e-
tjénster samt en chattfunktion for rddgivning pa nitet.

4.2 Kontakt via telefon med staden, stadsdelsforvaltningarna
och externa véxeln

Nar invanaren vill kontakta staden via telefon sker det vanligen via
stadens externa viaxel som for narvarande hanteras av Telia/Coor och ar
placerad i Borldnge. Staden har 45 vixelnummer och vaxeln hidnvisar och
kopplar invanaren till respektive stadsdelsforvaltning, ansvarig instans
eller tjdnsteperson. Varje stadsdelsforvaltning har en egen ingang och
organisation for att ta emot externa samtal bade fran vaxeln och fran
invanaren direkt.

Stadsdelsforvaltningarnas organisation for att ta emot samtal inom det
sociala omradet ser olika ut. Det finns 16sningar med bade telefonslingor
och svarsgrupper som bemannas med medarbetare fran individ- och
familjeomsorgen. Telefontiderna skiljer sig & men samtliga har en
jourtelefon under kontorstid. Ovrig tid hiinvisas den enskilde med sociala
frégor till socialjouren.

4.3 Kontakt med Socialradgivningen

Socialférvaltningens funktion Socialrddgivning via telefon ar en
stadsovergripande radgivningsfunktion. Socialradgivningen far cirka 100
samtal i veckan och nés via direktnummer eller en funktionsbrevldda samt
finns pa nétet som en chattfunktion.

Invanare kan vénda sig dit med allménna fragor om socialtjanst, t ex om
ekonomiskt bistdnd och dven anonymt. Socialradgivare ger allmédnna rad
eller stod om olika fragor inom det sociala omradet. Funktionen startade
som ett komplement till socialradgivning pa nétet i samband med Covid-
19 pandemin. I de fall det ringer invanare som redan har en kontakt med
handldggare pa en stadsdelsforvaltning hénvisas denne dit.

Socialradgivningen har 6ppet mdndag—onsdag kl. 8.00-15.30, fredag kl.
8.00—14.30 och lunchsténgt kl. 12.00—-13.00.

Socialradgivning pa nétet erbjuder dven kontakt via en chattfunktion for
bade barn, ungdomar och vuxna. Syftet med radgivningen pa nitet &r att
oOka tillgéngligheten. Genom chattfunktionen pa nétet erbjuds fler
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kontaktytor for invdnarna med ambitionen att na personer som idag drar
sig for att kontakta socialtjansten. Socialrddgivning pa nétet syftar d&ven
till att avlasta stadsdelsforvaltningarna och frigora resurser for arbete med
mer komplicerade socialtjanstfragor.

Chatten &r 6ppen halvtid méndag- tisdag och torsdag-fredag och har
lunchsténgt k1. 12.00—13.00.

4.4 Kontakt via stadens medborgarkontor

Inom framst ytterstadens stadsdelsforvaltningar finns for ndrvarande tio
medborgarkontor som via besok besvarar fragor om stadens verksamhet
eller annan offentlig verksamhet. Har ges rad, upplysning och generell
information samt hjilp med att fylla i blanketter m.m. Kontoren bemannas
av bland annat samhillsviagledare med kunskaper om stadsdelsomradet,
staden och samhdllet i stort. Medborgarkontoren fungerar som en
”forldngning” av stadsdelsforvaltningarnas verksamhet och varje
stadsdelsforvaltning organiserar sitt kontor utifran identifierade behov.
Inom tre stadsdelsforvaltningar utreds dven ansokningar om fardtjanst av
medborgarkontoren.

4.5 Kontakt med socialjouren utanfor kontorstid

Socialjouren ansvarar for socialtjdnstens insatser vid akuta sociala
problem utanfor kontorstid. Jouren har 6ppet dygnet runt arets alla dagar.
Socialjouren har sérskilt uppdrag géllande till barnens behov av skydd och
bistdnd. Socialjouren ansvarar dven for den akuta psykosociala
krisberedskapen i Stockholms stad samt for att berdrd stadsdelsforvaltning
aktiveras.

4.6 Kontakt om sociala fragor via Kontaktcenter

Idag anvidnds Kontaktcenters huvudnummer som stadens allménna
kontaktanvisning pa webben under Kontakta oss. Via ett talsvar ges
kontaktalternativen; Sociala fragor, Skolfragor, Samhéllsbyggnadsfragor
och Ovriga frigor. Om invanaren inte vet vad den vill friga om, vart
fragan tillhor eller om vixeln inte kan hjélpa invénaren, s& hinvisas dven
invanaren till Kontaktcenters huvudnummer och kontaktalternativet
Ovriga fragor.

I de fall invanarens fraga avser sociala fragor som Kontaktcenter inte har
uppdrag att svara pd, som exempelvis ekonomiskt bistand, missbruk och
beroendeproblematik eller familjeritt, sa hanvisar Kontaktcenter tillbaka
till vixeln och till den stadsdelsfoérvaltning eller instans som har ansvaret
for invanaren eller fragan. Kontaktcenter har inte mojlighet att koppla
invanaren inom staden utan invénaren far da ringa pa nytt till vixeln for
att sedan kopplas till rétt instans eller den stadsdelsforvaltning som denne
tillhor.



Stockholms
stad

Kontaktcenter som en vag in for alla
Stockholmare inom det sociala
omradet

Utredningsrapport
Sida 18 (36)

4.6.1 Aldreomsorgsfragor

Via Aldre direkt inom Kontaktcenter fir stockholmarna information och
vigledning om fragor som ror hela dldreomsorgsomradet inom
Stockholms stad. Aldre direkt far cirka 2200 drenden i veckan. Aldre
direkt har inget myndighetsansvar utan formedlar kontakt till berérd
stadsdelsforvaltning i drenden dér bistindsbeddmning, handldggning och
direktkontakt krivs.

Aldre direkt har i uppdrag att informera inom foljande omréden

e Hemtjénst

e Boendeformer

e Fordelning av utomkommunala ansékningar till sérskilt boende
e Dagverksamhet och traffpunkter

e [Ledsagning

e Trygghetslarm

e Fakturor och avgifter

e Férdtjénst och riksférdtjanst

e Anhorigstod

e Vaktmiéstarservice

e Bostadsanpassning

e Fragor som ror heminstruktdrernas arbete

4.6.2 Funktionsnedsattningsfragor

Kontaktcenter informerar invanare i fragor som ror funktionsnedsatta i
Stockholms stad och hanterar i snitt 375 drenden géillande
funktionshinderfragor per vecka. I samarbete med
stadsdelsforvaltningarnas bestéllarenheter inom Funktionsnedséttning och
socialpsykiatrin formedlas kontakt till rétt funktion som
bistdndshandldggare eller ansvarig utforare. Kontaktcenter informerar och
vagleder om insatser som hemtjénst, boendeformer och sysselséttning
samt hur man overklagar beslut, eller till andra instanser som regionen
eller Forsdkringskassan.

4.6.3 Overférmyndarfragor

Kontaktcenter har uppdrag frén 6verformyndarnimnden att vara en vig in
for invanarna géillande fragor om god man, forvaltare eller formyndare
och formedlar kontakt till dverférmyndarndmnden i Stockholm.
Kontaktcenter hanterar i snitt 625 drenden per vecka gillande
overformyndarfragor. Kontaktcenter utfdrdar dven forvaltarfrihetsbevis.

4.6.4 Ovriga kontaktomraden

Kontaktcenter hanterar arsvis cirka 450 000 drenden via telefon (73
procent) samt e-post och brev. Kontaktcenter har enligt delegation fran
Trafikkontoret uppdraget att handldgga och utfdrda parkeringstillstand for
rorelsehindrade. Vidare besvarar Kontaktcenter fragor gillande barn och
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vardnadshavare genom de av fullmédktige beslutade uppdragen géllande
forskola, samt kollo och skola (grundskola, gymnasieskola, grundsérskola
och gymnasiesdrskola anpassad skola och anpassad gymnasieskola).
Samma géller for de frivilligt avtalade uppdragen om kulturskola samt
vardnadshavarsupport for Skolplattformen.

Kontaktcenter som en vag in for alla
Stockholmare inom det sociala
omradet
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5 Behov och mdjligheter med en vag in for det
sociala omradet

I detta avsnitt beskrivs generella behov och moéjligheter med en vég in for
alla Stockholmare inom det sociala omradet oavsett utforare.

5.1 Kvalitet, strategi och serviceskyldighet

Stadens kvalitetsprogram utgar fran stockholmarnas fokus som ska vara
utgdngspunkt for stadens utvecklings- och forbattringsarbete. Arbetet ska
basera sig pa malgruppers perspektiv for att fa en forstaelse for deras
uttalade och outtalade behov. Vidare ségs i kvalitetsprogrammet att staden
behover forenkla for stockholmare och niringsliv i motet med staden och
sédkerstilla likstélligheten i stadens service och tjénster.

I enlighet med forvaltningslagen och myndigheternas serviceskyldighet
ska en myndighet sdkerstélla att den enskildes kontakter dr smidiga och
enkla. Alla har ritt att fa service via telefon eller besok utan krav pa e-
postadress eller e-legitimation. Enkel och littillgdnglig kommunal service
via telefoni kommer att vara nddvindig under 6verskadlig framtid dven
vid utveckling av fler och nya effektiva och sikra digitala 16sningar.

Stadens forvaltningar och bolag har en gemensam utmaning till fornyelse
och en samlad strategi for hur invanarna ska kunna erbjudas enkel, snabb
och tillgénglig service pa lika villkor oberoende av hjélpbehov eller var i
staden de bor. En forstudie om en gemensam kontaktstrategi dr genomford
och ett arbete for framtagande av en strategi pagar under ledning av
stadsledningskontoret.

Det dr stockholmarnas fokus och anvindarresor som bor styra
utformningen av en saddan samlad strategi. Ett uttalat och beslutat
servicedtagande med rekommenderade Oppettider och servicegarantier
skulle kunna utgora ett stdd och leda till en storre likstéllighet i servicen
for alla stockholmare. Att ta fram och kommunicera tydliga kanaler for att
lamna synpunkter och/eller klagomal skulle kunna bidra till
stockholmarnas upplevelse att staden lyssnar och beaktar den enskilde.

5.2 Invanarens behov

5.2.1 Ratt till likstalld service

Stockholm stad har i nuldget en differentierad organisation och hantering
av kontaktvégar in till stadens forvaltningar. Med sé pass manga
kontaktvigar och instanser finns det risk for att likstillighetsprincipen inte
uppnas och att den enskilde stockholmaren inte hittar rétt instans for sin
fréga.

En storre likstdllighet skulle kunna uppnés med en vég in for sociala
frégor, eftersom invénarna skulle f4 samma service och tillgénglighet
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oavsett var i staden de bor. Om de dessutom fick mdjlighet att fa svar pa
flera sociala fragor vid samma kontakttillfdlle borde det kunna leda till en
hogre tillgdnglighet, invdnarndjdhet och en effektivare hantering &n flera
kontakter till olika instanser.

5.2.2 Ratt hantering av akuta arenden

Invénarnas behov av stdd i sociala situationer géller alla aldrar och
livssituationer och kontakterna &r ofta av akut art. Manga situationer
kraver att invanaren direkt far prata med en handlaggare och fa akut hjilp.
Detta giller exempelvis orosanmaélan for barn och ungdom, vald i néra
relationer, avhopparverksamhet eller ekonomisk nddhjélp.

Avgorande for tillgdngligheten &r att kontaktvégar till staden &r enkla och
stabila ndr fragan avser orosanmailan eller tvangsatgirder. Nér en fraga
snabbt behover hanteras hos ritt instans inom staden far det inte komma
an pa att den enskilde invanaren ska kunna stadens organisation, eller ha
kontaktvégar till enskilda handldggare. Kontaktvigen ska vara sidkerstélld
och allmént kidnd, bade inom staden och for invédnarna. Genom en vig in
till staden kan detta forenklas.

Sarskilt svara kan konsekvenserna vara nér det handlar om barn, eller att
barn kontaktar staden. Om inte stadens kontaktvagar &r enkla och med god
tillgdnglighet, samt att ansvarsfordelning &r tydlig, riskerar hjilpen att
forsvaras eller utebli. For en person i akut nod eller som mar daligt,
behovs en enkel vag till stadens som ar stabil, palitlig och snabb. Den som
hanterar fragan behover ha ritt kompetens och kunskap, det &r inte minst
viktigt som tillitsskapande atgérd.

5.2.3 Tillganglighet via telefon

Det sociala omradet ar idag allt mer komplext, dér flera olika instanser
och intressenter &r inblandade. Invanaren kan uppleva det svart att hitta
ritt inom staden med sitt behov eller fragestillning. En gemensam véig in
via telefon kan antas ge en Okad tillgdnglighet for invanarna till staden.
Invanaren kan vid forsta kontakten fa rétt information, vigledning eller
hénvisning till korrekt instans inom och utanfor staden. Kontaktvégen blir
enklare, kortare och snabbare nir invanaren inte kopplas vidare via ett av
stadens viaxelnummer och slipper forhalla sig till olika telefontider och
direktnummer.

5.2.4 Digitala kontaktvagar for kundservicetjanster

Kundservicetjanster digitaliseras i snabb takt vilket medfor en stor
effektiviseringspotential. Exempelvis kan drenden 16sas av invanaren sjalv
nér denne sjélv onskar, dven utanfor kontorstid via online 10sningar som
exempelvis Mina sidor eller en e-tjanst.

I stadens kvalitetsprogram lyfts det fram att det finns en forvantan frén
vara malgrupper att stadens tjadnster och service ska fordndras i samma
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takt som samhdllet i 6vrigt. De digitala kontaktvdgarna mojliggor
efterstrdvansvérd forenkling och effektivisering.

5.3 Stadens interna behov

5.3.1 Behov av strukturerad insamling av invanarperspektiv

For att sékerstélla en lyhord och strukturerad verksamhetsutveckling samt
mojliggora standiga forbattringar och for att moéta invanarens aktuella
behov behover staden kontinuerligt samla in aktuell information. Genom
en samlad vég in underldttas 6vergripande faktainsamling och staden kan
hélla sig a jour med invanarens behov bade pa kort och pa lang sikt. En
vég in har potential att anvandas for att kontinuerligt utveckla till exempel
stadens webbplats och externa kommunikation avseende det sociala
omrédet.

5.3.2 Behov av samlad kvalitetsutveckling

For staden kan en gemensam vig in ge en mojlighet till samlad
information om invanarens behov och ddrmed béttre samordnad styrning,
fortydligade former for uppf6ljning och jimforelser av fragor inom det
sociala omradet. Dértill kan en strukturerad uppfoljning, utveckling och
kvalitetssdkring av befintliga och nya tjénster inom det sociala omradet
enklare genomforas med ett starkt invanarperspektiv.

5.3.3 God arbetsmiljo och en attraktiv arbetsgivare

Enligt handlingsplan for forbéttrad arbetssituation for socialsekreterare
och bistandshandléggare 2019-2022 &r det en fordel att sérskilja delar av
det administrativa arbetet frdn det sociala arbetet. Telefonsamtal for en
socialsekreterare dr ofta en del av det ordinarie klientarbetet, utrednings-
och/eller motiveringsarbete. En avlastning for socialsekreterare skulle
dock kunna vara att minska ner pd samtal som enbart handlar om
information och/eller praktiskt vagledning.

Med en gemensam vég in for sociala fragor i staden kan en enskild
handldggare med socionom utbildning fa mer tid for att utdva sin expertis.
Till exempel kan mer tid l4ggas pa individnéra insatser, strategiskt arbete,
utredningar och analyser. Det kan dven frigdra utrymme for avancerade
arbetsuppgifter och kompetenshdjande insatser som kan bidra till 6kad
motivation, ett hallbart arbetssitt och en béttre arbetsmiljo pa kort och
lang sikt. Detta kan dven bidra till att staden dr en attraktiv arbetsgivare
som léttare kan behalla medarbetare vilket ger en kontinuitet i
bemanningen som é&r kostnadseffektiv och langsiktigt héllbar.
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6 Effektiviseringsvinster med Kontaktcenter
som en vag in for sociala fragor

6.1 Kostnadseffektivisering inom staden

Den samhéllsekonomiska situationen visar pa att lagkonjunktur och hogt
kostnadstryck gor det dnnu viktigare att prioritera att skattemedel anvénds
till invanarnidra verksamhet. Utifran dagens ekonomiska forutséattningar
behover staden i hogre utstrickning nyttja samlade resurser pa mest
effektiva sétt och ta vara pa samordningsvinster dir sé dr mojligt.

Tydligt fokus pa kostnadseffektivitet inom staden kan &ven accelerera
overgéangen till digital hantering, men &ven andra samordningseffekter &r
vasentligt att dverviga i dagens ekonomiska lage.

Effektivisering handlar 4ven om att standardisera och kvalitetssdkra
processer och arbetssitt. Att nyttja Kontaktcenters tjanster kan ge
mojlighet till skalfordelar och synergier for staden som helhet genom att
kunna dra nytta av serviceforvaltningens enhetliga arbetssitt, rutiner och
servicekompetens. Det ger ocksa forutsattningar for kvalitetssdkring och
lika hantering. Att Kontaktcenter ansvarar for forsta kontakten i
serviceprocessen kan skapa minskad sarbarhet och minskat
personberoende da flera medarbetare delar pé arbetsuppgifterna.

Att anvinda Kontaktcenter och serviceforvaltningens tjénster kan
innebdra okad kvalitet samt kostnadsfordelar for staden sett ur ett
koncernperspektiv.

6.2 Statistik och uppfoéljning av tillgénglighet och
kontaktvagar

I den forstudie som stadsledningskontoret genomfort gillande en
kontaktstrategi for staden konstateras att staden saknar systematik kring
anvindningen av information och data som idag samlas kring invinarnas
kontakter som t.ex. via Kontaktcenter eller Trafikkontoret eller hos
stadsdelsforvaltningarna. Generellt inom staden redovisas inte uppfoljning
och statistik kring graden av tillgénglighet i kundkontakter eller
invanarnas upplevelse av tillgdnglighet. Det redovisas inte samlad statistik
over samtalsvolymer, bemanning av jourtelefoner, kostnad for resurser for

jourgrupper 0.s.v.

Inom vissa omraden finns brukarundersdkningar som visar om invanare
och brukare ar nojda eller har andra 6nskemal om leveransen.

En systematisk insamling och hantering av insikter om invanarnas
forutsittningar och behov som staden kan fa via en gemensam kanal for
sociala fragor skulle kunna ge staden virdefullt dataunderlag for analys
och mdjlighet till utveckling av stadens service.
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6.3 Ratt kompetens besvarar ratt fraga

Med en samlad funktion for information och végledning for hela staden
med béade sakkunskap och kundservicekompetens borde de totala
resurserna kunna anvindas effektivare. Socionomer inom socialtjénsten
har specialkompetens for individnéra insatser, for bedomning av enskilda
behov och for att mota den enskilde i komplexa kontexter.
Servicehandldggare ar specialiserade for att i vdl avvigda samtal ge
invanaren information eller vigledning. Dessa kompetenser kan
komplettera varandra kring invanarens behov av service inom det sociala
omradet

Forutom information och véigledning kan Kontaktcenter d&ven avlasta
stadsdelsforvaltningarna med enklare administrativa drenden inom det
sociala omradet som inte krdver myndighetsbeslut. Exempelvis dr det
vanligt att en kommuns kontaktcenter t.ex. informerar om vad som géller
vid ans6kan om ekonomiskt bistind och samtidigt ger vigledning som
forberedelse av ansdkan samt bokar tid med en handldggare.
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7 Risker, utmaningar och konsekvenser med
Kontaktcenter som en vag in for det sociala
omradet

7.1 Effektiviseringspotentialen for en vag in ar svart att
pavisa
Som konstaterats saknas samlad statistik for uppfoljning av tillgdnglighet
pa telefon och véntetider for staden generellt och inom det sociala
omradet. Jamforelser for att pavisa effektiviseringsvinster for
tillgénglighet, likvardig service och kostnadsbesparingar &r svara att géra
med det underlag som ér tillgdngligt idag. Det gor det svart att beskriva ett
nuldge i ekonomiska termer och diarmed att berdkna en forviantad
effektiviseringspotential med att inféra Kontaktcenter som en vig in for
det sociala omrédet, i jamforelse med dagens arbetssitt och organisation.
Att forvantad ekonomisk effektivisering inte kan berdknas fullt ut kan
paverka en framtida implementering negativt da férdelarna ekonomiskt
och administrativt inte tydligt kan beskrivas for invanaren och kunderna.

7.2 Minskad effektivitet och otydlig ansvarsfordelning med
tillaggstjanst for en vag in

Serviceforvaltningen samordnar ett stort antal tjdnster gemensamma for
hela staden. Erfarenheten fran flertalet implementeringar av gemensam
service dr att mal for kvalitetsokning i hanteringen och 6nskade
kostnadseffekter kan nas enklare och snabbare nir tjansterna ar beslutade
som bastjanster. En vdg in som en tilldggstjdnst med Kontaktcenter som
utforare kan minska mojligheten till effektivisering och likstélld service.
En frivillig 16sning kan medfora mera komplexa kontaktvigar som skapar
otydlighet och ger dubbelarbete som i sin tur forsvarar att de forvantade
synergieffekterna uppnas.

En frivillig tilldggstjanst kan betyda 6kad otydlighet kring
ansvarsfordelning mellan stadsdelsforvaltningarna och Kontaktcenter. Det
kan dven resultera i att invanaren far olika besked och ddrmed risk for
réttsosdkerhet samt 6ka risken for avvikelser.

Se skillnad bastjanst och tilldggstjanst under rubrik 2.4 Definitioner och
begreppsforklaringar.
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8 Rekommendationer om vidare
utredningsbehov ur ett socialtjanstperspektiv

8.1 Effektiv samordning

Stadens mottagningsgrupper inom individ och familj, medborgarkontor
och socialradgivningen pé nétet utfor i viss man samma arbetsuppgifter
som Kontaktcenter nér det géller vigledning och information.
Grénsdragningar mellan dessa och Kontaktcenter behdver utredas vidare
for att undvika dubbelarbete och sikerstélla ansvarsfordelning.

8.2 Akuta drenden inom Individ och familj

Arenden inom Individ och familj kan behdva hanteras akut si som
exempelvis orosanmélningar for barn, personer i missbruk, avhoppare och
barnfamiljer som saknar bostad. Arbetssitt for hur akuta drenden ska
hanteras nér de eventuellt kommer 1 kontakt med Kontaktcenter behdver
utredas vidare tillsammans med stadsdelsforvaltningarna. Arbetssitt for
hur orosanméilningar gillande barn ska hanteras behdver beaktas sarskilt
utifran vikten av att den information och végledning som ges till
samverkanspartners och individer ar korrekt.

8.3 Underlagsvolymer och behov av kontakt med
mottagningsgrupper

Underlag om volym av samtal till stadens mottagningsgrupper bor ligga
till grund for att kunna utforma ett anpassat och realistiskt forslag for en
vég in for alla sociala fragor.

Det behover klargdras om de individer som soker kontakt med stadens
mottagningsgrupper endast onskar vigledning och information om
socialtjansten eller om det dr personer som soker kontakt for att anséka
om bistand av olika slag. Att jaimfora med t.ex. dldreomsorgens
motsvarighet ”Aldre direkt” kan vara svért da individ och familj hanterar
flera olika verksamhetsomraden, men ocksa helt annan omfattning och
slag av fragor.

8.4 Utredning av drendetillhorighet

Om Kontaktcenter dr utforare av en vig in aktualiseras behovet av att
tydliggdra arbetssitt géillande individer som tar kontakt och dér det rader
oklarheter gillande individens drendetillhorighet i staden. En avgorande
arbetsuppgift for fordelning av drenden nér en individ tar kontakt med en
mottagningsgrupp ar att gora en tillhorighetsutredning. Individer vander
sig inte alltid till en specifik stadsdelsforvaltning, eller stdr som
folkbokforda i det stadsdelsomrade dér de bor/befinner sig. Med oklara
arbetssitt finns risk for forvirring och hinvisning till fel
stadsdelsforvaltning och medfor risken att individen tvingas ta kontakt
med “fel” stadsdelsforvaltning. Staden har tillsammans med
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kranskommuner flera styrdokument och 6verenskommelser som reglerar
tillhorighet. Som arbetsgéngen r i dagslédget stélls utredande fragor, for
att i forsta kontakt kunna gora en bedomning i tillhdrighetsfragan. Visar
det sig att en individ inte tillhor den stadsdelsforvaltning som de kommit i
kontakt med &r stadsdelsdelsforvaltningens mottagning behjalplig i att
lotsa rétt samt i kontakten med rétt” stadsdelsforvaltning utifran
tillhorighetsutredningen. Forstudien rekommenderar att denna fraga utreds
innan ett eventuellt genomforande av en vdg in for sociala fragor.

8.5 Kvalitet och kompetens

Niér en individ kontaktar stadens individ- och familjeomsorgs
mottagningsgrupper, som det ser ut idag, far man kontakt med en utbildad
socionom som kénner till den specifika stadsdelsforvaltningens rutiner
och organisation. Det behover utredas hur man vid ett inférande av en vig
in via Kontaktcenter som utforare ska arbeta for att undvika en
kvalitetssdnkning om det ar ténkt att ett framtida en vdg in hos
Kontaktcenter ska bemannas av medarbetare som inte &r utbildade
socionomer och inte heller har den lokala kinnedomen. Behov av
kompetens- och utbildningsniva hos medarbetare pa Kontaktcenter
behover dérfor faststéllas innan ett eventuellt genomforande av en véig in
for sociala fragor.

8.6 Brukar och medarbetarbehov

Brukarnas perspektiv och behov av kontakter med socialtjansten behdver
inventeras. Aven medarbetares behov av avlastning kopplat till
arbetsuppgifter som innefattar vigledning och service samt administration
behover undersokas och klargéras. Bade brukar- och medarbetarbehovet
bor ligga till grund for utformning av en vég in for sociala fragor.

8.7 Omvirldsbevakning, digitala I6sningar och
organisering

Utifran ett socialtjanstperspektiv ar det angeldget att genomfora
omvérldsbevakning av hur Kontaktcenter fungerar i andra storre
kommuner for individ- och familjs malgrupper. Hur andra kommuner har
stéllt om till kundtjanstperspektiv for mélgruppen behover undersokas.
Vidare ocksa hur andra kommuner hanterar malgrupper som inte kan ta
kontakt per telefon.

Alternativa digitala 16sningar till Kontaktcenter behdver inventeras, som
exempelvis ett telefonisystem dir den enskilde kan fa en tid dér
handlaggaren ringer tillbaka och andra 16sningar via Al

Kontaktcenters péverkan pa Socialjouren behdver undersdkas och utredas.
Ett kommande eventuellt forslag pa inféorande behdver innehélla en
beskrivning av hur ett inforande praktiskt skulle ga till och de ekonomiska
effekterna behover tydliggoras.
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8.8 Nya socialtjanstlagen 2025

Den nya socialtjénstlagen som ska borja gélla 1 juli 2025 har fokus pa
tillgdnglighet och att socialtjansten ska erbjuda insatser utefter den
enskildes behov. I kommunfullméktiges forslag till budget for 2024 ska
arbetet med lagen ske via aktivitet; ”

Socialndmnden ska i samarbete med kommunstyrelsen, dldrenimnden och
stadsdelsndmnderna ta fram forslag pé hur socialtjénsten i storre utstrackning
kan arbeta med forebyggande och tidiga insatser, pa hur socialtjédnsten kan
utoka sin tillgdnglighet samt pa vilka insatser som bor ges utan
behovsbeddmning vid ett eventuellt inférande av en ny socialtjdnstlag. 1
uppdraget ingér ocksé att foresla hur arbetet kan organiseras i en forsta linjes

socialtjanst med fokus pa vad som ska erbjudas lokalt, regionalt och centralt

Aktiviteten behdver samordnas med en vidare utredning av en vig in for
alla Stockholmare inom det sociala omradet. Vidare utredning behdver
ocksa beakta tillgénglighetsaspekten via flera kontaktvigar som telefon,
chatt m.m..
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9 Rekommendationer om vidare
utredningsbehov ur ett kundtjanstperspektiv

9.1 Anvandardriven invanarservice

Begreppet invanarservice innefattar alla insatser for att ge invanare
service. Det omfattar stadens olika interna processer och externa ytor och
effektiv service ska utga fran stockholmarens behov och hur denne vill ha
kontakt med staden. Darmed bor losningar for En vig in for sociala fragor
utvecklas med ett anvéndardrivet perspektiv och utga fran sékerstéllda
behov.

9.1.1 Behovsinventering och analys

For en framatriktad utveckling av stadens servicetjanster bor det goras en
analys av invanares kontaktbehov, samt hur volymer, efterfrdgan och typ
av efterfragan forandras dver tid.

For att utveckla en anvandardriven invanarservice for det sociala omradet
ar rekommendationen att staden borjar med att utreda invénarnas
kontaktbehov och monster samt behovet av effektivisering.

Med utgangspunkt i framtagen statistik och inkomna fragor kan det
analyseras vilka behov av kanaler, effektiviseringsbehov och vilken
organisation som &dr mest lamplig utifrdn grianssnitt, ansvarsfordelning,
kompetensbehov och koppling till drenden hos stadsdelsnimnderna.

Det bor dven utredas vilka l6sningar som finns inom befintlig organisation
och vad som kan samlas till Kontaktcenter eller annan funktion och som
kan mota dnskade behov.

Exempelvis behover foljande fragestillningar utredas for att beskriva ett
nuldge och ge grund for beslut om vidare utveckling:

*  Hur ser invénarens kundresa ut t.ex. for ansdkan om ekonomiskt
bistdnd, vilken process genomgar invénaren och hur lang tid tar
det idag fran behov till forsta informationen, innan ett besok ar
bokat och till att en insats ar beviljad eller avslagen?

*  Hur mycket resurser anvinds hos t.ex. mottagningsgrupper for
raddgivning och allméin information i forhallande till stodjande och
utredande insatser?

*  Hur ser volymer och fléden ut avseende kontakter inom sociala
omrédet?

* Vad vill invénarna ha svar pa i sina kontakter och nér vill
invanarna ha kontakt avseende sociala fragor?

» Vilka dr stadens mal och maluppfyllelse for tillgédnglighet till
socialtjansten och hur kan en 16sning med en vég in bidra till
dessa?
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9.2 Kuvalitetsaspekter ur ett kundtjanstperspektiv

Stadens kvalitetsprogram betonar att Stockholmarnas fokus ska vara
utgédngspunkt for stadens utvecklings- och forbattringsarbete och att
staden ska arbeta med stindiga forbéattringar av kvalitén. I enlighet med
forvaltningslagen och myndigheternas serviceskyldighet ska en myndighet
sdkerstilla att den enskildes kontakter &r smidiga och enkla.

For en stirka en stindig kvalitetsutveckling &r rekommendationen att ta
till vara pa de synpunkter och behov som invénaren har.
Rekommendationen &r att staden utvecklar rutiner for insamling av fakta
om hur behov, volymer och processer utvecklas for det sociala omradet
som underlag for forbattring av hur bide sjdlvservice och bemannade
serviceprocesser stindigt kan forbéttras. En vidare utredning av En vég in
for sociala fragor bor beakta mojligheten att sikerstilla hur synpunkter tas
tillvara.

Kvalitetsprogrammet omfattar dven riktlinjer for informationssékerhet.
Det avser skydd av information oavsett om den dr muntlig, pappersbunden
eller digital och avser att sikerstilla informationens konfidentialitet,
riktighet och tillgdnglighet. Genom modern kundtjénstteknik kan
kontakter via telefon enklare sékras genom att invanarens, fordlderns eller
barnets identitet sdkerstélls med e-legitimation och bank-id. Det &r till
fordel om en vidare utredning av att en samlad vég in for sociala fragor
beaktar mojligheterna som en kontaktcenterplattform erbjuder i syfte att
sékerstélla informationssikerheten och kvalitén.

9.3 Granssnitt och ansvarsomraden

Information och vigledning i kommunal verksamhet ar viktigt for att
skapa en inkluderande, likstillig och effektiv offentlig service. Begreppen
information och végledning syftar till att informera medborgare, foretag
och andra intressenter om deras rittigheter, skyldigheter och mojligheter
samt att erbjuda védgledning i en komplex byréakrati och fa tillgang till de
kommunala tjénsterna. Végledning kan innebéra att foresla olika steg for
att 16sa problem, guida i e-tjdnster, pa stadens webb, hur man fyller i en
blankett eller ansokan.

Utredningens rekommendation ar att analysera kommande organisering
for en vég in for sociala fragor for att klargora granssnitt och
ansvaromrade for aktorer. Aven i vilken man invanaren kan f4 hjilp i
allménna frdgor och vigledning samt i vilken man man behdver tala direkt
med socialtjansten.

9.3.1 Planering for ett genomférande

Nya uppdrag till Kontaktcenter tas idag emot via en inférandeprocess i
samverkan med bestéllande forvaltning. Processen foljer i stort stadens
projektstyrningsmetodik och tar fram ett nuldge, klargdr behov av
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resurser, ppettider, system och granssnitt och ansvarsfordelning, osv.
Bestillaren kan paverka leverans och utférande genom att vara en aktiv
kravstéllare. I processen klargdrs invénarnas behov av tillgdnglighet och
kontaktvidgar samt administrationens behov av avlastning och
effektivitetsokning.

Infor ett genomforandeuppdrag bor klargdras behovsbild, synergieffekter,
skalfordelar och kostnadseffektivitet med samlade kontaktvégar for staden
och effekter i from av minskad administration, rétt anvind kompetens och
snabbare hantering av invanarnas behov. For att astadkomma detta krévs
god samverkan mellan stadsdelsforvaltningarna, socialférvaltningen,
serviceforvaltningen och dvriga intressenter som t.ex.
overformyndarforvaltningen och aldreforvaltningen samt en tit samverkan
med stadsledningskontoret.

For ett genomforandeuppdrag krévs tydliga beslut om avgriansningar och
ansvar samt gedigen forankring inom de verksamheter som berdrs och
genomgripande information och delaktighet for de enskilda grupper och
medarbetare som paverkas. Det krivs dven tydliga beslut om grianssnitt
for ett allmint informationsansvar och stadsdelsforvaltningarnas specifika
ansvar samt hur samarbetet med stadsdelsforvaltningarna verksamheter,
som medborgarkontor och andra utforare, ska regleras.

Serviceforvaltningen samordnar idag ett stort antal tjanster gemensamma
for hela staden. Fran ett flertal implementeringar av gemensam service
finns erfarenheter att 6kad kvalitet i hantering och 6nskade
kostnadseffekter nds enklare och snabbare med beslut om obligatorisk
bastjénst. En frivillig 16sning kan medfora otydlighet om ansvar,
dubbelarbete och mera komplexa kontaktvigar. Utredningen
rekommenderar att ett beslut om en samlad funktion for en vég in for alla
sociala fragor ska omfatta samtliga stadsdelsnimnder oavsett utforare.

9.3.2 Utvardering av effekter och vinster

Kontaktcenters tjinster inom Aldre direkt infordes 2008 och
funktionshinderfragor 2014 enligt beslut av kommunfullmiktige. Vid
inférande stipulerades flertalet vinster och dnskvérda effekter med att
centralisera kontakterna till Kontaktcenter Stockholm som utforare. Det
gjordes dock ingen nollpunktsméatning for forviantade vinster och effekter.

Rekommendationen &r att staden i ett kommande beslut om en samlad
funktion for socialtjidnstens kontakter &ven innefattar en plan for
uppfoljning av dnskade hemtagningsvinster, kvalitetsutveckling och en
mera tillgdnglig invénarservice.
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9.4 Digitala I6sningar for service inom det sociala
omradet

Dagens kundservice digitaliseras i snabb takt. Invénare vill sjdlva kunna
16sa sina drenden nér det passar for dem, d.v.s. dven utanfor kontorstid.
Till exempel via smarta Mina-sidor dér det finns olika system integrerade
och invanaren enkelt kan folja sina drenden samlat. I kvalitetsprogrammet
lyfts fram att stadens malgrupper forvéntar sig att tjénster och service ska
fordndras i samma takt som samhéllet i 6vrigt. En kundservicefunktion for
det sociala omradet bor utredas och utvecklas parallellt och integrerat med
utvecklingen av digital service sé att kontaktvigarna kompletterar
varandra.

I ett genomforandeuppdrag gillande samlade kontaktvigar
rekommenderas att arbetet sker i samarbete med arbetet for en
kontaktstrategi och ovrigt arbete for digital utveckling inom
socialtjansten.
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10 Ovriga rekommendationer

Utredningen har specifikt utrett Kontaktcenter som utforare for en vég in
for alla stockholmares sociala fragor men identifierar att det finns behov
av att titta pa flera mojliga utforare. Rekommendationen &r att i ett
genomforandeuppdrag dven utreda andra utforare och mojliga 16sningar
inom staden.

Utredningen rekommenderar dven att i samband med ett
genomforandeuppdrag gora en genomgripande analys av systemfragor,
digitala 16sningar, behorigheter och delegationsfragor oavsett utforare.

Utredningen har éven identifierat att rekommendationer och behov infoér
ett genomforandeuppdrag ar omfattande. Frdgan dr komplex, det &r manga
inblandande aktorer, ansvarsomradet &r stort och ett inforande av en vig
in for sociala frigor fordndrar genomgripande arbetssétt, rutiner och
ansvarsfordelningen i staden. Darfor rekommenderas att ett
genomforandeuppdrag resursitts i enlighet med ovanstdende aspekters
dignitet.

Kontaktcenter som en vag in for alla
Stockholmare inom det sociala
omradet
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11 Slutsatser och forslag

11.1 Finansiering, omfattning och avgransningar

Det kan konstateras att féljande uppdrag inte kan genomf6ras inom aktuell
utredningsuppdrag:

e I samverkan med stadsledningskontoret exemplifiera finansiering
och kostnader for eventuellt genomférande baserat pa beslutad
prismodell for Kontaktcenters uppdrag och

e Specificera omfattning och avgrénsningar for eventuellt
genomforande

Behovsbaserade och beslutade grinssnitt och volymunderlag saknas for
att exemplifiera finansieringen och omfattningen av en eventuell samlad
vég in for sociala fragor. Faktorer som styr kostnader och finansiering
behover klargoras, och det dr nodvéndigt att avvakta resultatet av
pagéende prismodellsprojekt innan korrekta kostnader for olika uppdrag
till Kontaktcenter kan exemplifieras.

11.2 Resursanvandning och kostnadsfoérdelar

Den samhéllsekonomiska situationen med ldgkonjunktur och hogt
kostnadstryck gor det 4nnu viktigare att prioritera hur skattemedel
anvinds for invénarnira verksamhet och att staden nyttjar samlade
resurser pa mest effektivt sitt och tar tillvara pd samordningsvinster dir sa
ar mojligt.

De ekonomiska effekterna av tidigare centraliseringar inom det sociala
omradet har inte utvirderats. For att kunna visa pd hemtagningsvinster
och synergier skulle jamforelser med tidigare liknande forandringar
behdvas. Att jimfora med uppdraget Aldre direkt ir svért nér inte
jémforande fakta finns. Samma géller jamforelser om effektivisering och
arbetssitt.

Det kan antas att med ett samlat ansvar hos Kontaktcenter eller annan
funktion i staden for forsta kontakten inom sociala fragor, kan det skapas
minskad sarbarhet och minskat personberoende samt kostnadsfordelar for
staden ur ett koncernperspektiv. Men det &r svért att harleda utan fakta att
jamfora med.

11.3 Utredningens forslag

Det sociala omradet dr komplext med flera olika instanser och intressenter
och ansvarsomréden att forhalla sig till for invanaren. Inférandet av en
gemensam Vag in via har potential att oka tillgédngligheten for invanarna
till stadens tjanster. Emellertid kriver detta en noggrann utredning och
anpassning av nya rutiner och arbetssitt for att hantera det komplexa
socialtjanstomradet samtidigt med andra utvecklingsinitiativ.
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11.3.1 Borja med ett avgransat omrade

Ett forslag dr att utreda och testa att implementera ett avgransat omréade
inom verksamhetsomradet Individ och familj for att sedan kunna utveckla
funktioner och service dér det behovs bast i enlighet med hur en
anvéindardriven invénarservice bor utvecklas.

En kommun ska enligt forslaget till ny socialtjdnstlag oka tillgéngligheten
och kunna vidta atgirder som forenklar for den enskilde att ta del av
information och stodinsatser utan foregaende behovsprévning. En
mojlighet for staden vore att testa en samlad vdg in i mindre skala
géllande ett omrédde som inte kréver behovsprovning.

11.3.2 Dra lardom fran andra kommuner

Ett annat sitt dr att testa ett omrade som andra kommuner redan har i bruk
och som konstaterats méter invanarnas behov. Ddrmed kan staden dra
nytta av redan gjorda erfarenheter kring processer och grénssnitt,
ansvarsfordelning, lagstiftning och delegationsfragor. Det finns
kommuner som i hela eller delar automatiserat ansdkan om ekonomiskt
bistand kombinerat med radgivning och allmén information via ett
kontaktcenter. Det kombineras med en process for stdd och vigledning
vid forberedelse och bokning av méte infor ansokan. Genom att integrera
stdd och végledning med bokningsmdjligheter kan kundresan forkortas
och gora det enklare for invanare att fa relevant information och stod.

Detta kan sedan utvarderas med hianseende pa tillgdnglighet, kundndjdhet
och mdjlighet till avlastning for socialtjdnstens administration och dérefter
ligga till grund for utformning av en vég in for alla Stockholmare inom
det sociala omradet.



Stockholms
stad

Kontaktcenter som en vag in for alla
Stockholmare inom det sociala
omradet

Utredningsrapport
Sida 36 (36)

12 Slutord

Den nya socialtjanstlagen trader i kraft i juli 2025 och socialtjénsten star
infor en betydande omstillning av sin verksamhet. Inférandet kommer
innebdra fordndrade arbetssitt, bland annat géllande invanarnas
tillgdnglighet till sociala insatser. Utredningen rekommenderar att folja
inforandet noga och att kommande ambitioner for att skapa en vig in
sociala fragor gér i takt med den nya lagen. Forestdende ansatser for en
vég in behover dven ta avstamp i den dialog och det upparbetade
samarbetet mellan intressenter inom det sociala omrddet och
Kontaktcenter som skapats i aktuell utredning.

Nér den nya socialtjanstlagens inférande &r pé plats bor framtida
utredningar om en vég in inledas med fordjupade behovsinventeringar ur
bade brukar- och medarbetarperspektiv samt ta hansyn till
rekommendationerna bade ur ett socialtjanst- och kundserviceperspektiv.
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