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Forslag till beslut
Socialndamnden noterar informationen.

Sammanfattning av drendet
I oktober 2013 beslutade Kommunstyrelsen att infora en gemensam
kundtjanst/kontaktcenter for Ekero kommun, kallad Ekero Direkt.

Syftet med Ekero Direkt ar att 6ka servicen och tillgangligheten for
kommunens medborgare genom att de far en kontaktvag in till Ekero
kommun via telefon, e-post och personliga moten.

Ekero Direkt ar ocksa en servicefunktion som syftar till att avlasta
organisationen. For socialkontorets del ar syftet att skapa mer
utrymme for handlaggarna ute pa sektionerna till ett férdjupat arbete
sd att handlaggningstider kan forkortas och att ge en mer kvalificerad
hjalp till de som soker socialtjansten.

Ekero Direkt ska dven bevaka kommunens e-tjanster och kontakta
relevant instans om fel uppstar. Enheten ska dessutom ta emot
medborgarnas synpunkter for att kunna utveckla kommunens
verksamhet ytterligare. Ekero Direkt kommer lopande leverera
relevant statistik till de berérda enheterna till stod for deras
kvalitetsarbete.

Ekero Direkt

Majoriteten av arendena besvaras och avslutas vid den forsta
kontakten i Ekero Direkt. Grundprincipen ar att Ekero Direkt
besvarar fragor eller pa annat satt ger ratt service vid forsta
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kontakten. Arendet registreras i Eker6 Direkts
arendehanteringssystem. Om Ekero Direkt inte kan 16sa fragan
skickas fragan vidare till sektionen via arendehanteringssystemet.
Endast undantagsvis sker koppling av samtal till sektionen.

Alla kontakter med Ekero Direkt registreras och kategoriseras i
arendehanteringssystemet. Syftet ar att fa relevant statistik for
uppfoljning av verksamheten i savil Ekert Direkt som ovriga
sektioner. Eker6 Direkt kommer att redovisa 6verenskommen
statistik till respektive enhet

Antalet Oppna och avslutade drenden ar en av de viktigaste
parametrar att redovisa och foljs upp i syfte att uppfylla kommunens
tjanstegarantitider.

Inom Ekero6 Direkt finns ett antal hanteringsnivaer:

Information och upplysning

Vigledning och radgivning exempelvis guida kunden till berord tjanst
pa hemsidan och anviandning av E-tjansten

Administrativa forberedelser exempelvis ta emot ansokningar och
kontrollera att de ar korrekt ifyllda

Rutinmassig och regelstyrd handlaggning

Ta emot och hanterar synpunkter och klagomal

Samarbete mellan Socialkontoret och Ekero Direkt

Det ar viktigt med ett nara samarbete mellan Ekero Direkt och
socialkontoret. Med Ekero Direkt foljer ett forandrat arbetssatt for
sektionerna inom kontoret.

Socialkontoret ar mycket positiv till att Ekero Direkt inférs och
raknar med en avlastning av betydande storlek. Som motprestation sa
gar tva tjanster over till Ekero Direkt fran Socialkontoret. Det ar en
receptionstjanst samt en socialsekreterartjanst.

Enligt berakningar som gjorts infor inforandet av Eker6 Direkt sa har
en uppskattning gjorts att ca 80 % av alla inkomna kontakter till
kommunen kan hanteras och avslutas i Ekero Direkt.

Receptionen kommer att upphora pa Socialkontoret. Vantrummet
blir kvar. Det pagar nu arbete for att tillsammans med Eker6
kommuns sakerhetsansvarige pa basta satt sikerstilla sakerheten i
vantrummet.
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En risk-och sarbarhetsanalys i enlighet med Arbetsmiljolagen
kommer nu att goras pa samtliga enheter som berors av
forandringen. Socialchefen, sektionscheferna skyddsombuden,
representant frin HR-avdelningen, skyddsombud och fackliga
representanter kommer da att delta.

Formerna for samarbetet mellan Ekero Direkt och socialkontoret
kommer att fortsatta utvecklas. I dialogen kommer underhand
varderas om ytterligare uppdrag kan ga 6ver fran socialkontoret till
Ekero Direkt.

Beslutsunderlag
Tjansteutldtande socialkontoret, 2014-10-07

Johan Pehrsson
Socialchef
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