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Kommunstyrelsen

Svar pa motion fran Siv Sahlstrém (C) m fl om att utoka
servicen till Danderydsborna

Arendet

Vid kommunfullmiktiges sammantridde den 22 januari 2024 (§ 17) vickte
Siv Sahlstrom (C) med flera en motion om att kommunfullméktige ska
uppdra at kommunstyrelsen att se 6ver och utoka servicen till
Danderydsborna och utarbeta en policy for forvaltningarna {for hur
kontakterna mellan Danderydsborna och kommunen bor skotas.

Kommunen har forbittrat servicen till Danderydsborna genom att etablera
ett nytt kontaktcenter 1 Morby Centrum. Den digitala hanteringen av
drenden gor att varje drende kan spdras och f6ljas upp, vilket sparar tid och
okar tillgéangligheten. Kontaktcentret 16ser snabbt cirka 60 procent av alla
inkommande drenden, ofta inom en timme. Den effektiva drendehanteringen
avlastar forvaltningarna och gor att medborgarna far snabbare svar och
hjilp. Med digital d&rendehantering kan medborgarna sjilva beskriva sina
drenden och skicka in nir det passar dem vilket 6kar servicen. Flexibel
bemanning i kontaktcentret minimerar vintetider vid telefonsamtal.
Kommunen utvecklar stindigt nya e-tjanster som gor det enklare for
medborgarna att skicka in ansdkningar. Planerat samarbete med andra
myndigheter kommer ytterligare underlitta for invanarna. Danderyds
kommun har effektiva rutiner for drendehantering som garanterar mdjlighet
till registrerade och sparbara drenden. Detta sdkerstiller att medborgarna far
korrekt och snabb service. Kontaktcenters reception tar emot personliga
besok och sdkerstiller att besokare kan fa hjdlp och service med en stor
bredd av tjinster, sdsom att gora en felanmaélan eller fylla i en ansdkan.

Med hénsyn till de dtgédrder som redan har vidtagits for att forbattra och
utdka servicen till Danderydsborna, samt den befintliga
arendehanteringsprocessen som sikerstiller en hog niva av service och
uppfoljning, bedomer kommunledningskontoret att de fragor som stills av
motiondrerna hanteras pa ett andamalsenligt och effektivt sitt inom
nuvarande arbetssitt.

Kommunledningskontorets forslag till beslut
Kommunstyrelsens forslag till kommunfullmiktige

I drenden om beredning av motioner lamnas forslag till beslut av
kommunstyrelsens ordforande.
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Kommunledningskontorets utredning
Inledning

Kommunen har under de senaste dren genomfort flera atgarder for att
forbattra servicen till Danderydsborna. I samband med att stora delar av
verksamheten flyttade in 1 de nya lokalerna i Morby Centrum hosten 2020,
upprittades ett nytt kontaktcenter. Syftet med kontaktcentret ar att 6ka
service och tillgdnglighet for Danderydsborna samt att avlasta handldggarna
1 forvaltningarna. Kontaktcentret hanterar i genomsnitt 110 nya drenden per
dag. Majoriteten av dessa drenden ar digitala, vilket innebér att varje drende
fir ett unikt &rendenummer som mojliggdr sparning och uppfoljning. Denna
digitala hantering har visat sig vara oerhort tidsbesparande jamfort med
tidigare manuella processer.

Arendehantering och serviceutokning

Kontaktcentret fungerar som forsta kontaktpunkt for alla forvaltningar och
hanterar drenden som inkommer via digitala tjdnster, telefon eller personliga
besok. Cirka 60 procent av alla inkommande drenden 16ses direkt av
kontaktcentret, ofta inom en timme. Detta inkluderar numera dven hantering
av enklare drenden for bistandshandlidggare och familjeréttsarenden. Mer
komplexa drenden vidarebefordras till respektive forvaltning, dar
handldggarna ansvarar for vidare hantering och kontakt med medborgaren.
Samtliga inkomna drenden registreras 1 ett drendehanteringssystem, vilket
underléttar for handldggarna och sékerstéller att &rendena ér sparbara och
kan foljas upp.

Digitalisering och tillginglighet

En av de stora fordelarna med den digitala drendehanteringen ar att
medborgarna sjdlva kan beskriva sina drenden med egna ord, vilket minskar
risken for missforstand. Dessutom foredrar manga medborgare att skicka in
sina drenden utanfor kontorstid, vilket gor det mgjligt for kommunen att
erbjuda service som passar deras behov béttre. Kontaktcentret har dessutom
flexibla bemanningar for att sdkerstdlla att det 1 stort sett inte finns nagon
véntetid vid telefonsamtal, vilket star i kontrast till manga andra
myndigheter.

Utveckling av e-tjinster och samarbete med andra myndigheter

Kommunen arbetar kontinuerligt med att utveckla digitala e-tjénster for att
forenkla for medborgarna att skicka in kompletta ansokningar och drenden. |
framtiden finns potential for ytterligare samarbete med andra myndigheter,
sasom Skatteverket och Forsdkringskassan, genom att erbjuda deras
personal pa plats under vissa tider i veckan.

Personlig service i Morby Centrum

Vid sidan av en utvecklad digital &rendehantering finns fortfarande behov av
olika typer av personlig service pa plats i Morby Centrum. Kontaktcenters
reception tar emot personliga besok och dr bemannad med tva personer som
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arbetar pa schema med en viss rotation mellan olika arbetsuppgifter.
Receptionen har ett brett uppdrag, vilket bland annat inkluderar att:

Hjéalpa besokare med felanmaélan eller ifyllande av en ansokan,
exempelvis om seniorbostad, fardtjdnst eller ekonomiskt bistand.
Informera om status i ett drende eller hjdlpa besdkaren att fa
kontaktuppgifter till ansvarig handléggare pa berord forvaltning.
Lotsa besokare rétt i myndighetsvérlden, exempelvis i d&renden som
hanteras av andra myndigheter &n kommunen.

Bista 1 bestéllning och utskrift av offentliga handlingar eller med
tillstdnd for boende- eller infartsparkering.

Ta emot fysisk post och leveranser samt ansokningar och handlingar
som formedlas vidare till ansvarig forvaltning eller handldggare.
Informera om vad som hinder i kommunen, tipsa om broschyrer och
uppslag pa anslagstavlan samt tillhandahalla blanketter rorande
exempelvis bergviarme, bygglov och pagdende planarbeten.

Under vissa tider ges besokare dven mojlighet till bygglovsrddgivning direkt
pé plats av en bygglovshandldggare. Dértill ger Vilkomstcenter i Danderyd
mojlighet for utrikes fodda att fa hjélp och stdd pa sitt modersmal.

Policy for kontakter med kommunen

Danderyds kommun har redan en etablerad process for drendehantering som
sdkerstéller att alla d&renden hos kontaktcenter registreras och ér sparbara.
Detta dr avgdrande for bade servicekvalitet och intern effektivitet. Genom
att folja dessa processer kan kommunen sikerstilla att alla &renden hanteras
korrekt och att medborgarna fir den service de forvintar sig.

Kommunledningskontorets bedomning

Med hinsyn till de atgérder som redan har vidtagits for att forbattra och
utoka servicen till Danderydsborna, samt den befintliga
arendehanteringsprocessen som sikerstiller en hog niva av service och
uppfoljning, bedomer kommunledningskontoret att de fragor som stills av
motiondrerna hanteras pa ett &ndamalsenligt och effektivt sitt inom
nuvarande arbetssitt.

Konsekvenser for barn och unga
Arendet fér primirt inga konsekvenser for barn och unga.

Ekonomiska konsekvenser
Arendet fir inga ekonomiska konsekvenser

Johan Lindberg Patrik Hansson
Kommundirektor Digitalisering- och
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utvecklingschef

Handlingar 1 drendet

1. Tjansteutldtande, Svar pa motion fran Siv Sahlstrom (C) m fl om att
utoka servicen till Danderydsborna

2. Ordforandeforslag

3. Motionen
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