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Rinkeby Medborgarkontor

Bidrag till Stockholms stads kvalitetsutmdrkelse 2007

Enhetens namn Rinkeby Medborgarkontor
Enhetschefens namn  Liselotte Johansson
Telefon till enheten 508 02 800

och enhetschefen 508 02 804

E-post till enheten Medborgarkontoret@rinkeby.stockholm.se
och till enhetschefen liselotte.johansson@rinkeby.stockholm.se
Postadress Box 5060, 163 05 Spinga

Besoksadress Skérbygrind 1, Folkets Hus, vning 2

Medborgarkontorets uppdrag och tjdnster

Medborgarkontoret ger samlad samhillsinformation under ett tak. En birande idé #r att alla
medborgare har ritt till belysande och foérklarande svar pd sin friga samt gott och korrekt
bemotande av personalen. Medborgarkontorets besdkare far tillgdng till information och
metoder for att i si stor utstrickning som mdjligt sjilva kunna hantera sina drenden.

Medborgarkontoret #r ett offentligt rum och en neutral métesplats. Kontoret anvinds for
utstillningar och informationsaktiviteter av verksamheter i stadsdelen och #dven av andra
myndigheter.

Stockholms stad har sex inriktningsm8l for sin verksamhet. Medborgarkontorets uppdrag
ligger frimst inom inriktningsmalen:

- Staden ska vara en attraktiv plats fér boende, féretag och bestk

- Valfriheten ska 6ka

- Ekonomisk hushllning och sinkt skatt.
I linje med stadens satsning pa utveckling av I'T arbetar vi ocksd for att s& minga invinare
som mojligt ska kunna anviinda sig av dessa tjénster.

Information och vagledning

P& Medborgarkontoret kan besdkarna f& samlad information p4 ett och samma stille vilket
ar av stort virde for den enskilde och #ven effektivt for forvaltningen som helhet. Medbor-
garkontoret #r medelpunkten i stadsdelens information till rinkebyborna. Vi ansvarar for
stora delar av servicen till de boende enligt férvaltningslagen och samordnar stadsdelens
gemensamma information.

Medborgarkontoret informerar #ven om stadsdelsnimndens verksamheter och aktiviteter i
stadsdelen sdsom det lokala kulturutbudet och det lokala idrotts- och foéreningslivet samt
om utbudet av kommunala och enskilda verksamheter. Vi ger information och vigledning
om det offentliga Sverige till enskilda bestkare och grupper.

Tillsammans med besdkarna anpassar vi informationen efter deras behov, s& att de sjilva
kan g vidare med sina #renden. Vid svérigheter att forstd innebérden i besdkarens frigor
och #renden stiller vi foljdfrigor. VAr metod gir ut pd att kunna ge svar ocksd pa ostillda
och felstillda frigor. Vi beskriver alternativ och konsekvenser av olika sitt att handla.



Handlaggning

Forutom att besvara enskilda besékares frigor, handligger vi olika #rendeslag. Overflyttning
av arbetsuppgifter till Medborgarkontoret sker efter samrdd med verksamheterna i stadsde-
len. NA&gra av skilen till att flytta dver handliggning &r ekonomisk hush&llning, effektivitet
och att Medborgarkontoret #r littillgingligt. Under 2004 flyttade handliggningen av bout-
redningar till Medborgarkontoret. Under 2005 har vi ftt ansvar for stadsdelens gemen-
samma information samt tillsyn dver forséljningen av folkdl och tobak.

Rinkebys konsument-, skuld- och budgetridgivare arbetar pd Medborgarkontoret. Samhills-
viigledarna handligger: barnomsorgskén, boutredningar, firdtjinstutredningar, hemutrust-
ningslan for flyktingar samt utfor tillsyn av folkol- och tobaksforsiljning.

Integrationsprocessen

Medborgarkontoret har till uppgift att vara en link i integrationsprocessen for rinkebybor-
na. Vi informerar aktivt om de boendes mdjligheter att delta och paverka bide i egna ange-
ligenheter och i samhillsfrigor. Medborgarkontoret ansvarar for stora delar i stadsdelens
introduktionsprogram for flyktingar. PA Medborgarkontoret visar vi ocksd nya planer som
giller stadsdelen och &vriga staden.

Tillganglighet

Medborgarkontoret #r littillgingligt. Vi har dppen mottagning och besdkarna behover inte
boka tid. Vi har kvillséppet en dag i veckan. Medborgarkontoret ér ett “arbetsrum” for
medborgarna i stadsdelen, dir bestkarna har tillgdng till och sjilva kan anviinda datorer,
direkttelefon till myndigheter, fax och kopiator.

Samverkan

En forutsittning for vart arbete #r samverkan med andra verksamheter i stadsdelen, myn-
digheter och andra medborgarkontor. Vi féljer upp samhillsutveckling, provar olika vigar
och soker aktivt upp nya samarbetspartners for att utveckla nya och bittre arbetsmetoder.

Sedan 2005 har vi haft ett samarbete med Stockholms stads bostadsférmedling. Bostadsfér-
medlingen har haft en dator pA Medborgarkontoret sedan januari 2005. Datorn har anvénts for
att boka ligenheter och samhillsvigledarna har arbetat med att visa bestkarna hur det gir
till att sjilv soka ligenhet. Tidigare bokade vi ligenheter fér besdkarnas rikning.

Skatteverket har sedan 2005 en handliggare pd kontoret en eftermiddag per vecka. Skatte-
verkets syfte #r att littare nd fram med information till inv&nare som de annars har svart att n8.

2006 fick Rinkeby Medborgarkontor ingd i Visamprojektet. Bestkarna kan via dator med
webbkamera och head-set kommunicera med Skatteverket, CSN och Férsikringskassan. Det
blir ett personligt méte med handléiggare pa distans.

Migrationsverket och Forsikringskassan har haft informationstriffar fér rinkebyborna. Un-
der &ret har vi ocksd samverkat med socialtjinsten, dldreomsorgen, P&fart Rinkeby, Naviga-
torcentrum Nord, Konsumentverket ArbetsfoSrmedlingen, Arbetscentrum, Landstinget,
Folkhilsoinstitutet, Pliktverket, NTF, information fér romer och juridisk r&dgivning.

Bemotande

Var grundliggande metod i arbetet #r hjilp till sjalvhjilp. Metoden gir ut pd att hjilpa be-
sokaren att finna de verktyg, som krivs for att sjilv kunna sdka och hitta valméjligheter och
svar pa sina frigor och drenden. Vi beskriver att var roll som samhillsviigledare ér att hjilpa
och stotta besdkaren i denna process. Vi ér inte ombud eller sprakror f6r besdkaren utan ér



neutrala. Besokaren foretrider sig sjilv i drendet. Vi visar olika viigar att hantera drendet och
vi finns till férfogande vid behov.

All personal pd kontoret arbetar mot alla former av férdomsfullt beteende genom att marke-
ra sitt avstdndstagande. Vi héller samtalet kvar vid sakfrigan och markerar att vi inte stéd-
jer ndgra nedsittande uttalanden varken fr&n myndigheter, besdkare och kollegor. Vi arbe-
tar aktivt med att utveckla ett korrekt och gott férhallningssitt till vira bestkare genom att
fora diskussioner i arbetslaget, anlita extern handledning och genom att ta besdkarnas syn-
punkter p stort allvar.

Lagar, forordningar och styrdokument av betydelse for oss

Vi styrs av kommunfullmiktiges planer, policydokument och stadens inriktningsmél. Vidare
styrs vi av stadsdelsnimndens verksamhetsplaner och beslut.

Myndigheter har serviceansvar och det gor att forvaltningslagen har stor betydelse for var
verksamhet. Vi ir en del av stadsdelsnimndens verksamhet och lyder under sekretesslagen.
Skuldsaneringslagen har betydelse for arbetet med skuld- och budgetrddgivning. Bide kon-
sumentvigledaren och samhillsvigledarna arbetar med konsumentlagarna. Boutredaren
arbetar efter Arvdabalken och Socialtjinstlagen. Barnomsorgshandliggaren arbetar efter
Socialtjianstlagen. Tobaks- och folkolstillsynen gors enligt Alkohol- och tobakslagen. Per-
sonuppgiftslagen har betydelse fér arbete med webbplatsen. Arbetsmiljélagen p&verkar vért
arbete med arbetsmiljéfrigor.

Boken "Infér integrerade Medborgarkontor” frin svenska kommunférbundet dr en ledstjir-
na i utvecklingsarbetet.

Vara besokare och deras behov, 6nskemdl och forvdntningar

Medborgarkontoret har ansvar for samhillsinformation och for stadsdelens gemensamma
information. Det gor att alla rinkebybor &r var malgrupp.

Besokarnas énskemal och behov kommer fram under méten med samhillsvigledarna och
beror pa #drende, forstielse, kunskap och sprik. Besokarna vill f& del av kunskap, informa-
tion samt verktyg for att forstd olika processer och forvintar sig opartiska och neutrala svar.
Medborgarkontorets personal talar ett flertal sprék, det bidrar till att besdkarna kan ta till
sig svaret. Forstielse #r forutsittningen for att sjilv kunna skota sina drenden.

Forvaltningar och myndigheter anviinder ocksd Medborgarkontorets resurser och tjénster.
Forvaltningen anviander Medborgarkontoret som en kanal for att nd ut information till rin-
kebyborna. Ett annat exempel #r att nidr Migrationsverket forindrar sina rutiner, s skots
stora delar av information till rinkebyborna via Medborgarkontoret och de nya rutinerna
innebir att vi ocks8 forindrar vart arbetssiitt.

Vi ger ocksd samhillsinformation till grupper. Det kan gilla vuxna som ldser svenska for
invandrare (SFI), grundskole- och gymnasieelever.

Antal besokare2006

87 000 besokare. Antalet besokare mits med bestksriknare vid dorren. Den avlista siffran
pa riknare delas med tv3. Av den summan dras 10 % av, for personal som passerar.

34 000 frigor. Samhillsvigledarna for statistik ¢ver antalet frigor och noterar vilket 4ren-
deslag frigan giller.



Méinga bestker Medborgarkontoret f6r att p& egen hand anvinda datorer, fax, kopiator,
hiamta blanketter och handlingar. De vanligaste frigorna giller socialtjinsten, att sdka bo-
stad, migration, barnomsorg, konsumentvigledning, Forsikringskassan, Skatteverket och
arbete. 2006 var antalet frigor om valet ocks? frekventa. Tyngdpunkten ligger pa frigor som
giller livets bas, att ha ndgonstans att bo, att ordna sin f6rsérjning och att fi stanna i landet.
Vi har vildigt fi drenden som giller gatu- och fastighetsfrigor, miljo och stadsbyggnad. Se
dven sidan 18, Resultat frdn métningar och uppfolningar, kommentarer & trender.

Organisations- och ledningsstruktur

Under varen forbereds ett samgiende mellan Rinkebys och Kistas stadsdelsférvaltningar. En
ny gemensam organisation kommer att vara igdng den 1 juli 2007. Fram till dess giller Rin-
keby stadsdelsférvaltnings organisation.

Forsta halvaret 2007

Rinkeby stadsdelsférvaltning har sex verksamhetsomr&den, Individ- och familjeomsorg, For-
skoleverksamhet, Aldreomsorg, Grundskolorna och Medborgarservice samt Overgripande
administration.

Inom varje verksamhetsomride finns en ansvarig verksamhetschef som tillsammans med
stadsdelsdirektdren utgodr forvaltningens ledning. Medborgarkontoret har en enhetschef och
en bitridande enhetschef. Bdde enhetschefen och den bitridande chefen deltar ocks8 i den
ordinarie verksamheten. Enhetschefen har huvudansvar fér utvecklingsfrigor den och bi-
tridande chefen har huvudansvar for personalfrigor.

Medborgarkontoret ingdr i verksamheten medborgarservice. Inom medborgarservice har
nimnden samlat de verksamheter som viinder sig till "alla” rinkebybor. Dér finns #ven kul-
tur- och féreningsansvariga, demokrati- och lokal utveckling, nimndsekretariat, registrator,
utemilj och miljésamordnare, brottsférebyggandeverksamhet och medborgarvirdar.

Andra halvaret 2007

Rinkeby-Kista stadsdelforvaltning far fem verksamhetsomréden: Forskola, Omsorg om per-
soner med funktionsnedsittning och dldreomsorg, Social omsorg, Férsorjningsstdd och ar-
betsmarkand samt Integration och flyktingmottagande. Dessutom finns en administrativ
enhet. Medborgarkontoret kommer att hora till Integration och flyktingmottagande.

Medborgarkontorets medarbetare

Vi dr nio heldrsanstillda pd Medborgarkontoret, sex samhillsviigledare, en konsument-
skuld-, budget- och energirddgivare, en boutredare, en chef och en bitridande chef. Till det
kommer tre plusjobbare. Vi har ocksi praktikanter frin MISA (Metoder for individuellt
stod i arbete), arbetscentrum, arbetsfdrmedlingen och socialhdgskolan. Vi har mellan tre
och fyra praktikanter per r.

Kunnig personal #r en forutsittning for effektivt arbete. Vi har aktivt valt att vara ett blan-
dat arbetslag. Vi har olika utbildning, sprék, &lder, kon, ursprung och tidigare erfarenheter
vilket bidrar till Medborgarkontorets utveckling. Vi har alla olika yrkesbakgrund. I arbetsla-
get finns bland annat forskolldrare, lantmitare, barnskotare, ekonomihandliggare, lirare,
arkitekt, kommunikationsvetare och samhillsvetare. Vi dr mellan 27 och 67 &r gamla. Nir
vi nyanstiller gor vi en analys av arbetslagets behov och férsoker sedan komplettera med
kompetens vi inte redan har. Tillsammans talar vi 12 sprik.

Under 2006 var sjukfrdnvaron pd Medborgarkontoret 4,5 %. Totalt var sjukfrénvaron i
Rinkeby stadsdelsférvaltning 10,6 %.
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Var vision och vdrdegrund

Vi vill skapa ett integrerat Medborgarkontor, dér vi arbetar tillsammans med andra verk-
samheter och myndigheter. P& Medborgarkontoret skulle férutom stadsdelens verksamhe-
ter, ocksd kunna finnas Studievigledning, Arbetsférmedlingen, Centrala studiestddsnimn-
den, Forsikringskassan, Konsumentverket, Kronofogdemyndigheten, Migrationsverket och
Skatteverket. Ett sdant kontor ér bra f6r besdkarna och effektivt for myndigheterna.

Vi vill skapa ett Medborgarkontor dér brukarna sjilva kan utritta sina drenden. Vi vill att
behovet av direkt ridgivning minskar och att vi istillet visar besékarna hur de ska gora for
att klara sina #renden sjilva.

Vi vill att alla méten mellan bestkare och myndigheters tjinstemin sker pd en rittvis
grund, inte bara pd Medborgarkontoret. Alla medborgare ska enkelt kunna f& tillricklig
kunskap for att ta vara pd sina rittigheter och kinna till sina skyldigheter, s& att integratio-
nen Okar. Med information och kunskap s 6kar besdkarnas sjilvstindighet och mojlighet
till att gora aktiva val.

Vi vill att medborgarna ska ha flera alternativa vigar for att {2 tillgng till information, ser-
vice och mojligheter att paverka. Internet, personligt besék och telefonkontakt ska utveck-
las parallellt. Nya motesformer for service och dialog med brukarna utvecklas via Internet-
tianster och e-demokrati och férankras genom datautbildningar.

En stor del av var virdegrund bygger p& vara tankar om bemdtande. Varje besokare ska fa
ett gott, korrekt och professionellt bemétande. Vi virderar inte besdkarnas val och hand-
lingar, utan moter alla med respekt och har ett neutralt férhallningssitt. Vi har fokus p#
frigan och svaret, inte pd vem som stiller frgan. Aven om vi far samma typ av friga ett
stort antal gdnger, ger vi varje frigestillare ett komplett svar.

Vi tar avstdnd frin fordomsfullt beteende. Vi {6r en 6ppen diskussion och virdesitter allas
olikheter.

Styrkor, utvecklingsomrdden och mdjligheter

Vi dr ett arbetslag som fér en 6ppen kommunikation. Vi ger samhillsinformation p# ett
neutralt sitt. Det stora antalet bestkare och antalet handliggningsuppgifter gor det svart att
hinna med alla delar i arbetet. Vi har behov av en stindig utveckling av vira arbetsmetoder.

Styrkor:

- Viser ett gott bemdtande som varje besdkares rittighet.

- Arbetslagets sammansittning med varierande utbildning, alder, kén, sprikkunskaper,
erfarenheter och bakgrund ir en stor resurs.

- Tillsammans har vi en hég kompetens och en stor kollektiv kunskap.

- Det #r enkelt att {8 hjilp pd Medborgarkontoret. Kontoret ligger centralt, besdkare
behover inte boka tid.

- Vi har ett 6ppet arbetsklimat, som uppmuntrar till dialog och dér det #r till&tet att ha
olika 8sikter.

- Vi har ett korrekt men informellt sétt att arbeta. Vi tar inte emot bestkare bakom en
avskdrmad disk.

- Sittet att ge information p& Medborgarkontoret ér effektivt for stadsdelens verksam-
heter.



Svagheter:
- Det ér periodvis ldnga vintetider.

- I motet med besdkaren har vi ibland svart med grinsdragningen. Det finns en risk att
vi kan bli f6r omhindertagande av vira besdkare

- Medborgarkontoret har begriinsad tillgéinglighet via telefon.

Mojligheter:
- Genom information och vigledning har vi mdjligheten att ka invAnarnas kunskaper
om samhiillet, s3 att de i hogre utstriickning kan vara med och delta, paverka och
kinna sig inkluderade i samhillet.

- Samgdendet mellan stadsdelarna Rinkeby och Kista ger mojligheter till fruktbart erfa-
renhetsutbyte.

- Samgdendet och forindringarna i organisationen ger mojligheter till ett effektivare
utnyttjande av resurserna. Fler publika handliggningsuppgifter kan pé ett effektivt sitt
laggas pad Medborgarkontoren for att frigdra resurser for specialisterna i stadsdelen.

LEDARSKAP

Vi har valt att ha bde enhetschef, med huvudansvar f6r utvecklingsfrigor, och en bitri-
dande enhetschef, med huvudansvar f6r personalfrigor. B&da arbetar och deltar aktivt i den
ordinarie verksamheten. Att vara tv& underlittar och férkortar beslutsprocesserna, vi finns
alltid tillgéingliga och tillsammans hittar vi oftast snabba lésningar p& problem i den 16pande
verksamheten.

I stadens kvalitetsstrategi betonas dialog och delaktighet vilket genomsyrar vér syn pa ledar-
skapet. Hela arbetsgruppen deltar aktivt i diskussionerna om enhetens &taganden vilka ir
kopplade till nimndens och Kommunfullmiktiges inriktningar och mél for verksamheten.
Vi syftar i vart ledarskapsarbete till att skapa en stabil gemensam virdegrund for hela ar-
betsgruppen, dir besdkarnas behov ska styra verksamhetens utveckling. Det #r viktigt att
alla i arbetsgruppen far utrymme att framfora och ventilera sina synpunkter.

I det praktiska vardagsarbetet #r de dagliga morgonmétena vért viktigaste forum for infor-
mations- och utvecklingsfrigor. Hela personalgruppen deltar vid dessa moten. I grunden
fungerar medarbetarna med sina rika erfarenheter som handledare vid dessa moten. Vi har
en fast dagordning och beslut dokumenteras. Utvecklingen av verksamheten driver vi alltid
framét efter samrad i arbetslaget. Vi tar vil vara pd varandras och medarbetarnas idéer och
synpunkter. Alla medarbetare har olika ansvarsomriden och bidrar utifrén dessa med kun-
skap och erfarenhet i utvecklingsarbetet.

En ging per &r har bida cheferna strukturerade medarbetarsamtal. Vi har ett formulir dér
b&de medarbetarna och chefer skattar olika parametrar och dir kommer vi ocksd dverens
om individuella utvecklingsplaner.

Nir vi anstiller ny personal r det viktigt att komplettera arbetslaget med personal som har
kunskaper som vi inte har. Vi diskuterar mangfalden i arbetslaget och arbetar for att gora
olikheten till en styrka.

Besokarna dr ocksd vilkomna att tala med cheferna om de &r missndjda med bemdtandet
eller verksamheten.

Vi genomf6r vért uppdrag pa ett bra sitt men strivar alltid till att géra det bittre. Alla ska
fokusera p# besdkarnas behov och agera nir nya problemstillningar och frigor dyker upp.



Tillsammans med medarbetarna utvecklar vi
dialogen med besokarna

Dialogen ér vart viktigaste arbetsredskap. Samhillsviigledarnas metod att arbeta med hjilp
till sjalvhjilp gor att dialogen med bestkarna #r integrerade i all verksamhet. Som ledare
uppmanar vi all personal att uppmuntra besdkarna att tala om vad de tycker. De otvungna
motena pd Medborgarkontoret gor att vi far in ménga spontana forslag.

Nir ndgon i personalen far direkta eller indirekta synpunkter eller férslag frin besdkarna,
tar vi upp det pd morgonmdtet. Vi forstker snabbt genomfora férandringar. Skriftliga forslag
besvaras skriftligt. Nir vi far muntliga forslag, talar vi om resultatet for den bestkare som
stallt forslaget.

Om en besodkare inte 4r nojd med svaret, reglerna eller vart bemétande talar vi om att det
gar bra att skriva ner sina synpunkter. Vi ldimnar di blanketter f6r servicekort eller fér med-
borgarforslag. Besokarna #r ocksd vilkomna att tala med cheferna om de #r missnojda med
bemotandet eller med verksamheten.

En besckare tyckte att det var jobbigt att behéva bevaka sin plats i kim och foreslog
att vi skulle ha nummerlappar. Niista dag skaffade vi nummerlappar.

For att ytterligare f3 fram besdkarnas syn pa verksamheten har vi haft fokusgrupper om
Medborgarkontorets verksamhet 2006, 2003 och 2001. Vart annat ar, 2005, 2003, 2000 och
1998, gor vi enkitundersdkning om hur néjda besdkarna #r med den information och det
bemotandet de far.

Vi bygger en stimulerande arbetsplats ddr medarbetarnas
kompetens, idéer, engagemang och delaktighet tas tillvara

Alla som arbetar p& Medborgarkontoret #r delaktiga och kan paverka verksamheten. Mor-
gonmotet dr vart viktigaste forum. Vi tar vara pd medarbetarnas idéer och forslag och vi
utvecklar véra arbetsmetoder gemensamt. Samhillsviigledarnas forslag kan gilla allt frén val
av teman for informationstriffar till férindringar i lokalen.

Flera av samhiillsvigledarna tyckte att mobleringen gjorde att arbetsmiljin blev v6-
rig och tréttsam. Arbetslaget arbetade fram ett nytt férslag och lokalen méblerades
om helt.

Som ledare arbetar vi fér att ha en bra dialog i arbetslaget. Att vara samhillsvigledare inne-
bir att man arbetar titt tillsammans. Metoden att friga och himta stdd av varandra gor att
vi kan anvinda arbetslagets kollektiva kunskap.

Medarbetarna har olika ansvarsomr&den, dir de har majlighet att fordjupa sina kunskaper,
som till exempel migrationsfragor.

For att ha aktuella kunskaper deltar vi i kurser och informationstriffar som andra myndig-
heter och verksamheter anordnar. Vi ordnar ocksd utbildningsdagar sjilva eller tillsammans
med andra medborgarkontor. Vi analyserar vra gemensamma utbildningsbehov p& plane-
ringsdagar. I samband med medarbetarsamtalen gor vi ocks8 individuella utvecklingsplaner.

Arbetslaget

Vi har ett arbetslag med olika &ldrar, utbildning, sprik, kén och erfarenheter. Det ér en bra
grund for var verksamhet. Nir vi anstiller ny personal, forsoker vi alltid komplettera arbets-
laget med négon person med kunskaper som vi inte har. Vi diskuterar méngfalden i arbetsla-
get och striivar efter att gora olikheten till en styrka.



Eftersom samhillsvigledarna moter s ménga besdkare varje dag ar det viktig att férutom
den interna handledningen ocksi ha extern handledning. Vi har extern handledning var
fjarde vecka, nu arbetar vi med teamutveckling.

Medborgarkontorets Sppettider begrinsar mojligheterna att g& pa friskvard under 6ppettid,
dérfor har vi lagt in tid f6r en friskvardspromenad i veckan.

Vi gor studieresor och studiebestk for att tinka nytt och inspireras av andra. Vi gor trevliga
saker tillsammans och firar nér vi gjort ndgot bra. Det kan vara att grilla, 8ka en guidad tur i
tunnelbanan, studera Jarvafiltet under en tur med hist och vagn eller g8 p& nigot for oss
okint museum. Handledararvodet for socionompraktikanterna anvinder vi till trevliga ak-
tiviteter for hela arbetslaget.

Lokalen

Medborgarkontoret #r en ljus, trevlig, &ppen och 6versk&dlig lokal.

Den har ménga funktioner som anviinds av bde personal, besdkare och andra kollegor i
stadsdelen. Det ska vara en bra milj6 for alla anvindare. Lokalen anviinds ofta dven efter
Medborgarkontorets dppettider av andra verksamheter.

Sa hdr utvecklar och anvdnder vi vision och véirdegrund

Visioner 4r nigot som vi tillsammans utvecklar i kontakter med medarbetare, bestkare och
andra myndigheter och verksamheter. Vi pverkas ocksd av foriandringar i samhillet. Beso-
karnas frigor och konkreta behov leder ocks4 till nya visioner.

Samtalen pd vra morgonméten, planeringsdagar och vér interna och externa grupphand-
ledning 4r hornstenar i utvecklingsarbetet. Det dr dd vi forankrar och ser till att vi anvénder
oss av virdegrunden i vart dagliga arbete.

ATAGANDEN
Vdra dtaganden 2007

Vara itagande dr kopplade till stadens och stadsdelens verksamhetsplaner och budget.
Stockholms stad har sex inriktningsm8l for sin verksamhet. Medborgarkontorets uppdrag
ligger frimst inom inriktningsmalen:

- Staden ska vara en attraktiv plats fér boende, féretag och bestk

- Valfriheten ska 6ka

- Ekonomisk hushAllning och séinkt skatt
[ linje med stadens satsning pa utveckling av I'T arbetar vi ocksd for att s& minga invinare
som mojligt ska kunna anviinda sig av dessa tjénster.

Staden ska vara en attraktiv plats for boende, foretag och besok

Maijligheten att sjilv f ta ansvar och kunna péverka livet {or sig sjilv och sina nirmaste ar
en grundliggande rittighet. Det #r genom 6kade mdojligheter och ¢kat ansvar som starka,
sjilvstindiga individer kan utvecklas.

Stockholms stad har en befolkning med mycket varierande bakgrund och erfarenheter. Det-
ta dr en enorm tillgng som maéste tas tillvara. Om minniskor blir respekterade for sin per-
son och sin kultur, och inte blir diskriminerade, 6kar toleransen och forstelsen for olikhet.
Medborgarkontorets service och information ges med syftet att skapa delaktighet och integ-
ration. Detta dr av stor betydelse i Rinkeby, dir 88,7% av befolkningen har utlindsk bak-
grund (férsta och andra generationens invandrare).
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Service & integration

Kommunfullmdktiges viljeinrikining: Integrationen ska cka

Medborgarkontoret dtar sig att ge bred neutral service och samhillsinformation till stadsde-
lens invAnare for att ka kunskap, integration och sjilvstindighet.

Sambhadllsinformation till flyktingar

Kommunfullmdktiges wiljeinrikining: Flyktingmottagandet ska forindras i syfte att skapa snabba
ingdngar till arbetsmarknad och utbildning. Nya invandrare ska erbjudas praktik/jobb kombinerat
med svenskundervisning knuten till individens yrkes- eller utbildningsomrdde.

Medborgarkontoret Atar sig att ansvara for stérre delen av stadsdelens introduktionspro-
gram for nyanlinda flyktingar.

Information om kultur, féreningar & idrott

Kommunfullmdktiges viljeinriktning: Staden ska virna om ett varierat och rikt kulturliv samt till-
handahdlla en méngfald av idrottsmojligheter

Medborgarkontoret &tar sig att informera rinkebyborna om det lokala kulturutbudet, kul-
turgrupper och kulturskolan samt lokalt idrotts- och féreningsliv.

Valfriheten ska oka

Staden ansvarar for att stockholmarna f&r mesta och bista mojliga service for sina skatte-
pengar inom de omriden dir kommunen tillhandahé&ller offentlig finansierad service. Sta-
den ska erbjuda den enskilde medborgaren mdjlighet att vilja den vard- och omsorgsgivare,
forskola och skola som bist motsvarar deras dnskem@l, oavsett om den drivs i offentlig eller
privat regi.

Alla rinkebybor ska oavsett dlder och ursprung ha tillgdng till information och kunskap s&
att de kan anvinda sin valfrihet nir det giller férskola, skola, dldreomsorg, service for funk-
tionshindrade med mera.

Okad valfrihet

Kommunfullmdktiges viljeinrikining: Staden ska skapa forutsdittningar for att ge medborgarna sd
stor valfrihet som mdjligt.

Medborgarkontoret Atar sig att ge medborgarna information om utbudet av kommunala och
enskilda verksamheter.

Ekonomisk hushallning och sankt skatt

For att frigdra resurser i kiirnverksamheterna samlas delar av servicen till allmédnheten pd
Medborgarkontoret. Specialisterna inom kirnverksamheterna kan fokusera p& myndighets-
utévning och Medborgarkontoret kan pi ett effektivt sitt ta hand om stora delar av rinke-
bybornas frigor. Frekventa handliggningsuppgifter har ocksd lagts p& Medborgarkontoret.
Det dr ocksd en fordel for besdkaren att kunna g8 till ett stélle f6r att f8 information.

Effektiv samhallsinformation

Kommunfullmdktiges inviktningsmdl: Némnder och styrelser ska fokusera pd sina kéormuppgifter
Medborgarkontoret atar sig att pa ett effektivt och kostnadsmedvetet sitt ge medborgarna
samlad information om alla slags samhillsfragor.

Utveckling av IT

Stockholm ska inleda ett samlat utvecklingsarbete med IT som redskap fér verksamhetsut-
veckling och medborgarservice. Satsningen forvintas leda till effektiviseringar med minska-
de kostnader i verksamheten.



E-tjinster dr en effektiv vig till samhillets tjinster for manga stockholmare. E-tjinster kan
fungera bra dven for personer som inte talar s mycket svenska. For att dra nytta av inve-
steringen ir det angeliget att 6ka antalet IT-anvindare och fi med, d4ven vuxna utan tidiga-
re datavana. I kontakten med bestkarna pd Rinkeby Medborgarkontor har vi sett att det
inte ricker med att gora en e-tjéinst tillginglig pd webbsidan. For att 6ka antalet som an-
viinder e-tjinster i stadsdelen méste tjinsterna forankras hos medborgarna genom informa-
tion och kurser.

Fler IT-anvindare

Kommunfullmdktiges inviktningsmdl: Kommunikation och informationsteknik

Medborgarkontoret &tar sig att utbilda ovana datoranvindare i att anvinda Internet for att
hitta samhillsinformation och nyttja e-tjinster. Vi atar oss ocksd att férankra och visa be-
fintliga e-tjinster for véra besdkare genom information, samhillsvigledning och utbildning.

Medborgarkontorets uppgifter och resultatet av arbetet

Medborgarkontorets frimsta uppgift dr att ge samlad samhillsinformation under ett tak och
samordna stadsdelens information till rinkebyborna. Dessutom handligger Medborgarkon-
toret barnomsorgskén, boutredningar, fardtjinstutredningar, hemutrustningsldn for flyk-
tingar samt utfor tillsyn av folkol- och tobaksférsiljning. Rinkebys konsument-, skuld- och
budgetridgivare arbetar ocksa pd Medborgarkontoret.

Véra besokare ska f2 tillgdng till information, service och méjlighet att paverka. Grundprin-
cipen i var arbetsmetod idr att ge hjilp till sjalvhjilp. I v&r uppgift ingdr att ge verktyg till
véra besokare, si att de sjilvstindigt kan gd vidare med sitt drende.

Besokarnas behov

Vi arbetar med besdkaren i fokus och identifierar stindigt nya behov hos besdkarna. For-
andringar i samhillet visar sig i besdkarnas frigor p& Medborgarkontoret.

Besokarnas behov identifierar vi genom:
- Det enskilda samtalet

- Brukarundersokningar, till exempel drendestatistik och enkitundersckningar

- Gruppsamtal med besdkarna, s& som fokusgrupper

- Samtal i arbetslaget

- Servicekortet och medborgarforslag

- Aterféring fr&n andra verksamheter
Vi ser ett ékat behov av att ndrma verksamheten idén om 24-timmarsmyndigheten.
Medborgarkontoret dir navet i informationsflodet inom stadsdelen och vi ska arbeta
for att brukarna i allt storre utstrickning ska kunna anvéinda sig av modern e-
teknik for att soka information och utrdtta sina drenden. Det hér férslaget cir poli-

tiskt férankrat och har ocksd kommit in som medborgarforslag. Férslaget dr helt i
linje med samhdillsutvecklingen och med vér vision for verksamheten.
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Utveckla nya arbetsmetoder

For att mota besdkarnas behov utvecklar vi nya arbetsmetoder. Det sker frimst genom ut-
vecklingsarbetet p& morgonmotena. Nedan foljer ndgra exempel:

Bostadsdatorn, besékarna fdr hjilp och instruktion for att sjclva kunna boka Li-
genhet via Internet

Hijilp il sjéilvhjclp, vi arbetar med att utveckla metoder for kunskapsoverforing

Datakurser och dataguide, ger besékarna verktyg for att sjilv hantera sitt drende
via dator.

Servicekort, vi tar vara pd synpunkter via stadsdelens servicekort

E-post, vi hjdlper besokarna att skaffa egen e-postadress sd att de sjilva pd sikt kan
skéta sina egna myndighetskontakter

HSB-kon, information om mdjligheten att bospara, har lett till att mdnga rinkebry-
bor fétt egna hyreskontrakt

Visam, en dator déir besokarna fd personlig kontakt via datorn med handliggare pd
CSN, Férscikringskassan och Skatteverket i real tid

Sprdkkompetent personal, ett medvetet val av personal med goda sprakkunskaper
gor att besokarna vid behov fdr bekriiftelse pd sitt eget sprdk. Detta pdskyndar in-
tegrationsprocessen.

Resultaten av arbetet

Det dr komplext att mita resultatet av vart arbete. Niir besokarna fatt bra hjilp behover de
inte komma tillbaka och tala om hur det har gétt. Vi fir dirmed ingen sddan mitbar ater-
koppling. Efter ett avslutat bestk kan vi bara forsikra oss om att besdkaren har fatt en god
service samt forstielse for sitt drende eller svar pa sin friga. Vi ser och miiter dock resultaten
pa en rad olika sitt. Nedan foljer nigra exempel pd métt forutom enkitundersdkningar och
gruppsamtal:

Bostadsfragorna, antalet frdgor till samhdllsvéiigledarna har minskat med 56 % pd
tvd dr. Vdr arbetsmetod har dndrats frdn att skéta bokningar till att visa hur man
gor.

Datasalen och dataguiden, har lett till att antalet IT-anviindare har ékat.

Fler besokare har skaffat egen e-postadress, besokarna "diger” nu sitt drende, och
skickar sjilv e-post till olika myndigheter

Fler har fdtt forstahandskontrakt genom att samhdllsvigledarna visar pd alternati-
va sdtt att séka bostad

Besékarna kan tillgodogira sig information om lagar och regler om de ocksd kan fd
imformation pd sitt eget sprdk. Det minskar risken for missférstdnd.

P4 1&ng sikt ser vi en positiv utvecklingen hos &terkommande besdkare. Vi ser att besokare
stegvis utvecklas, frdn att ha behovt hjilp med allt frn att sortera bort reklamen ur posten,
till att klara sig pd egen hand och till och med kunna hjilpa andra. Det personliga motet
med samhillsviigledarna har betydelse f6r denna utvecklingsprocess.
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Sa hdr tar vi fram vdra dtaganden

Valet av Medborgarkontorets &taganden grundas pd politiska beslut och direktiv. Vi utveck-
lar sedan véra taganden och anpassar dem till besékarnas behov.

Varje 4r, i samband med vAra planeringsdagar, gor vi en utvirdering av vért arbete i relation
till det gdngna 8rets &taganden. D4 ser vi vad som ér nytt och behover forindras och vad
som ér inaktuellt. Dérefter arbetar vi fram de nya &tagandena for &ret. De grundas pé tidiga-
re erfarenheter och kopplas till verksamhetsidén och visionen for verksamhetens framtida
utveckling. Vi analyserar besokarnas och verksamhetens behov for att identifiera de avgo-
rande faktorerna i arbetet med hur dtagandena ska forverkligas.

ARBETSSATT

Sd hdr sdkerstdller vi att vi uppfyller vdra ataganden

Arbetssittet pA Medborgarkontoret kriver en form&ga att kunna svara p& bade stillda och
ostiillda frigor. Om vi kan uppfatta en underliggande frga i drendet, kan vi forebygga fram-
tida missforstdnd for besokaren. Det forutsitter att samhillsvigledaren dr lyhord for beso-
karnas behov och &nskem3l. Med besdkarnas behov och kommunfullmiktiges inriktnings-
mal som grund tar vi fram vAra &taganden. For att sikerstilla att vira ataganden uppfylls
arbetar vi fram det arbetssitt som passar vira besdkares behov.

Service & integration
Verksamhetens arbetssitt for att genomftra dtagandet

v" Medborgarkontoret har &ppen mottagning med personlig service utan tidsbestillning,
undantaget fiardtjinstutredningar. Vi har 6ppet fem dagar i veckan, en kvill till klock-
an 19.00.

v' Samhillsvigledarna arbetar med metoden hjilp till sjilvhjilp, syftet dr att fora dver
kunskap si att bestkarna kan hantera sina drenden p4 egen hand. For att miita hur
besdkarna uppfattar detta har vi bland annat fokusgrupper med rinkebybor om infor-
mationen och bemdtandet.

v" P& Medborgarkontoret finns en datasal, myndighetstelefon, fax och kopiator s att be-
sokarna p& egen hand kan utféra sina #renden.

v" Medborgarkontorets dataguide hjilper bestkarna att hantera sina #renden med da-
torn som hjilpmedel och héller datakurser. Bestkarna far kunskap om att hantera sina
drenden pa Internet, betala rikningar, skriva ansdkningar och kontakta andra myn-
digheter. Resultatet mits med enkiiter efter avslutad kurs.

v Samhillsvigledarna ansvarar for stadsdelens information via webbplatsen och infor-
mationsbladet. Informationsbladet innehéller aktuell information om det som hinder i
stadsdelen. Utvirderas genom gruppsamtal med boende i Rinkeby.

Sambhallsinformation till flyktingar
Verksamhetens arbetssitt for att genomftra dtagandet
v Samhillsvigledarna ger grundliggande samhillsinformation om bostadsfrigor och hy-
resgiistens ansvar, om barnomsorgen, om forsikringskassans och skatteverkets fack-

omriden samt om demokrati. Informationen ges med inriktning pa hjilp till sjalvhjilp.
For de nyanlinda forsdker vi redan fr&n boérjan ge den information de behéver om
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samhillet for att de s tidigt som mdjligt ska bli delaktiga i samhillet. Resultatet miits
med enkiiter efter avslutade kurs.

v Sambhillsvigledarna och dataguiden hjilper och uppmanar deltagarna att sjilva skaffa
e-postbrevlada. Bestkarna ska sjilva 4ga sitt drende i kontakten med andra myndighe-
ter via Internet.

Information om kultur, foreningar & idrott.
Verksamhetens arbetssitt for att genomfora dtagandet

v' Samhillsvigledarna ger muntlig information p4 Medborgarkontoret.

v Samhillsvigledarna ligger ut information pa stadsdelens webbplats och i det m&natli-
ga informationsbladet. Det skickas till alla hushill i Rinkeby och utvirderas genom
gruppsamtal med boende i Rinkeby.

v" Med hjilp av medborgarvirdarna affischeras aktuella program p4 stadsdelens 17 an-
slagstavlor.

v" Medborgarkontoret anordnar tema- och informationstriiffar med kulturprogram, si
kallad Kultursoppa under lunchen.

Okad valfrihet

Verksamhetens arbetssitt for att genomftra dtagandet

v Samhillsvigledarna ger besdkarna bdde muntlig och skriftlig information i syftet att ge
relevant underlag infér deras val gillande kommunala och enskilda verksamheter.
Genom god kunskap om de olika alternativen dkar mojligheten att vilja. Valmojlighe-
terna presenteras pa ett neutralt sitt av samhillsviigledaren. Resultatet mits genom
enkiter om informationen och bemotandet.

v Dataguiden och samhillsviigledarna visar besokarna hur de sjilva hittar information
pa Internet.

v Dataguiden hiller kurser for besdkarna om hur de sjilva kan sdka samhillsinforma-
tion via Internet. Resultatet mits med enkiiter efter avslutad kurs.

v Informationen ges alltid i forsta hand p svenska. Bestkare med begrinsade kunskaper
i svenska spriket far genom sprikkompetent personal och auktoriserade tolkar moj-
lighet att tillgodogora sig informationen pa eget sprak.

v' Samhillsvigledarna arbetar med metoden hjilp till sjialvhjilp, dir syftet dr att fora
over kunskap s att besdkarna kan hantera sina #renden pd egen hand.

Effektiv samhallsinformation
Verksamhetens arbetssitt for att genomfora dtagandet

v" Medborgarkontoret ir Littillgingligt och ritt instans for alla typer av samhillsfrigor.
Vi dr neutrala och bidrar till att ge 6verblick. Besokarna fér vigledning och hénvisas
vid behov till réitt mottagare.

v Vi svarar pi frigor som annars skulle ha stillts till stadsdelens 6vriga verksamheter.
Sambhillsvigledarna férklarar innebérden i beslut och blanketter och beskriver hur
man Overklagar. Vi bistir bestkarna i kontakten med myndigheter. Férutom att be-
svara enskilda besdkares frgor, handligger vi olika drendeslag. Overflyttning av ar-
betsuppgifter till Medborgarkontoret, sker efter samrid med verksamheter i stadsdelen.

v Sambhillsvigledarna kan foérutom p4 svenska ge information pi elva sprik utan att be-
hova anlita tolk.
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v Kunnig personal #r en forutsiittning for effektivt arbete, dirfor satsar vi pd personalut-
veckling i arbetslaget. Vi har moten med fokus p& utveckling av effektiva arbetsmeto-
der anpassade till bestkarnas behov. P4 vira méten handleder vi varandra. For att ut-
veckla vira metoder ytterligare har vi grupp- och chefshandledning och individuella
utvecklingsplaner.

v’ Vi foljer varje m&nad upp enhetens ekonomi och rapporterar avvikelser.

Fler IT-anvandare
Verksamhetens arbetssitt for att genomfora dtagandet

v Datasalen anvinds for kurser i hur man sdker samhillsinformation via Internet. Vi
ordnar #ven med utbildningar i grundliggande datoranvindning med fokus pé e-
tianster. Utbildningen riktar sig till de boende i stadsdelen och information gér ut till
alla hushall. Detta utvirderas med gruppsamtal med boende i Rinkeby och med enki-
ter.

v" Medborgarkontorets dataguide hjilper enskilda besokare, att anviinda datorn for att
pA egen hand utriitta sina drenden.

v Samhillsvigledarna visar i forsta hand hur besdkarna hittar information via datorn,
till exempel hur man ansker om barnomsorg via webben.

v' Alla besokare erbjuds hjilp att skaffa en e-postbrevl&da och all korrespondens med
myndigheter, gors via bestkarnas egna e-postbrevlador.

v' Besokarna kan sjilva kontakta myndigheter genom virtuella méten med olika myn-
digheters handliggare.

v" Medborgarkontoret har en e-tjinstgrupp for att utveckla arbetsmetoder for att bittre
introducera de nya e-tjinsterna till besdkarna.

Sa hdr undviker vi situationer som innebdr risker

Trots det stora antalet besdkaren (87 000) #r det mycket sillsynt med hotfulla situationer.
Det beror pé att vi arbetar medvetet med vart férhallningssitt. Vart forhallningssitt ger oss
goda forutsittningar i var kontakt med besdkaren.

Det #r samhillsviigledarens ansvar att métet 16per pd ett positivt sitt. Aven besokare som
kommer in ch &r upprorda ska fa ett gott bemdtande det leder till att vi undviker svéra situ-
ationer. Under handledning tar vi upp frigor om bemdotande.

Om svara situationer uppstar har vi rutiner som alla medarbetare kiinner till. Arbetslaget ar
med och tar fram dessa rutiner. Under APT-métena har vi ett schema dér de olika rutiner-
na gis igenom och revideras gemensamt. Vi har, rutiner vid hot och vild, brandskyddspoli-
cy och har arbetsmiljorond. Alla nyanstillda f&r en genomgéng av rutinerna. Medarbetare
som drabbas av svéra situationer f&r stéd bade av ledarna och kollegorna samt kan fa hjilp
av foretagshilsovarden.

Sekretessbelagd information

Sekretessbelagd information om boutredning, firdtjinst, barnsomsorg och skuldsanering
forvaras i [&sta skdp. I 6vrigt har bestkarna sjilva hand om sina handlingar. Vi strimlar ko-
pior och annat arbetsmaterial med kiinslig information. Papperstuggen stir p& Medborgar-
kontoret och ir tillginglig 4ven f6r Medborgarkontorets bestkare.
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RESURSANVANDNING

Effektiv anvdndning av verksamhetens resurser

Planering

Vi gor en arsplan dir vi uppskattar tids&tgéngen f6r olika arbetsuppgifter. Direfter fordelar
vi arbetsuppgifter under &ret si att arbetsbelastningen blir si jimn som méjligt. Varje mén-
dag planerar vi arbetsveckan, varje morgon gor vi tillsammans en planering av dagen. Vi har
en gemensam almanacka, dir allt som giller verksamheten #r noterat.

Personal

Arbetslagets sammansittning dr vil genomtinkt for att skapa méngfald och en hog samlad
kompetens. Arbetslaget har ett genomtinkt arbetssitt och samlas dagligen for att diskutera
enskilda drenden samt utbyter tankar och erfarenheter.

Vi har effektiva méten med vara bestkare i den meningen, att vi inte virderar besdkarnas
frigestillningar, val och handlingar, samhillsviigledarna redovisar endast alternativ och
olika sitt att handla. Resultatet blir neutrala och oladdade méten. Om vi kan uppfatta en
underliggande friga i drendet, kan vi férebygga framtida missforstdnd for besokaren.

Vi tar emot socionompraktikanter. De bidrar med nya synsitt p& verksamheten.

Handlaggningen och fragor fran enskilda

Det ér effektivt att kombinera rédgivningen till enskilda bestkare med handldggning. Beso-
karna fér ett stort utbud av tjinster. Det ger ocks& mer varierade arbetsuppgifter for perso-
nalen och #r en fordel att kunna kombinera arbetsuppgifterna i den éppna miljén med mer
avskilt arbete.

Lokal

Medborgarkontoret #r ett arbetsrum for rinkebyborna. Lokalen ligger centralt i stadsdelen
och ir en naturlig och etablerad métesplats for rinkebyborna. Lokalen ir littillgdnglig for
personer med funktionsnedsittning.

En eller tv& samhillsvigledare arbetar vid informationsdisken. De tar emot korta frigor och
hjilper bestkarna vid datorer, fax och kopiator. Vi har fyra bord, dir vi tar emot bestkare,
som har lingre #renden. Besokare till samhillsvigledare vid bord tar nummerlapp. Vi har en
dataldrare och dataguide som hjilper besdkarna vid datorerna. Vi har ocksd arbetsrum, dir
samhillsvigledarna kan utfora egna arbetsuppgifter.

Lokalen utnyttjas inte bara av Medborgarkontorets personal och bestkare. Lokalen anvinds
dven efter Oppettid av andra verksamheter. Politiker och andra tjinstemén anvinder den
for egna och offentliga méten. Vi har information till romer en halvdag i veckan. Myndighe-
ter sisom Skatteverket och Migrationsverket har haft informationstriffar i lokalen. Vi har
advokatjour en ging i manaden. Hir visas ocksd egna och andras utstillningar med kultur-
och samhillsinformation.

Besokarna anvéiinder fax, kopiator och myndighetstelefon for att sjilv utrditta dren-
den. Besokare har ocksd anvint lokalen bdde till kontaktsamtal mellan makar och
samtal mellan rivaliserande klaner. Niir vi guidar externa studiebesok hénder det att
vdra besokare hdlsar studiebesoket véiilkommen till sitt Medborgarkontor.
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Utrustning

Medborgarkontoret har utrustning, som anvinds sdvil av personal som av besdkarna, till
exempel datorer, fax, myndighetstelefon, skrivare och kopiator. P& Medborgarkontoret kan
man ocksd himta blanketter, ta del av informationsmaterial, tidningar, barnbocker eller
bara ta en kopp kaffe.

Vi har en ny datasal och totalt 12 kunddatorer. Datasalen anvindas f6r kurser med méilet
att deltagarna pa egen hand ska kunna himta samhillsinformation. Dessutom har besokar-
na tillgdng till VISAM-datorn och bostadsdatorn.

Budget

Budgeten for verksamheten redovisas 16pande for alla anstéllda p& kontoret. Medarbetarna
ska kunna delta i diskussioner om utveckling och prioriteringar i verksamheten.

Utveckling av enhetens kompetens for att uppfylla Gtagandena

Vi gir med jimna mellanrum igenom véra &taganden och stdimmer av att vi arbetar i linje
med dem. Det sker pd morgonméten och pd APT-triffar.

P& planeringsdagar och under medarbetarsamtalen tar vi upp frigor som giller gemensam
kompetensutveckling och enskilda handlingsplaner. D4 inventerar vi vilken ytterligare kun-
skap och kompetens vi behover.

Dialogen i arbetslaget och mojligheten att alltid friga varandra ger stor kollektiv kunskap.

For att ha aktuell kunskap deltar vi i kurser och p# informationstriffar som andra myndig-
heter och verksamheter anordnar. Vi ordnar ocksd utbildningsdagar sjilva eller tillsammans
med ett eller andra medborgarkontor.

Medarbetarna har olika ansvarsomrden, dir man har méjlighet att fordjupa sina kunska-
per. Informationen fors sedan vidare till hela arbetslaget.

Ledare och medarbetare handleder varandra under véra dagliga méten. Vi har ocks extern
handledning var fjirde vecka dir vi fr teorier for problemldsning. Nu arbetar vi med team-
building. Vi byter handledare vart annat &r.

Vi gor ocks? studieresor och studiebestk for att tinka nytt och inspireras av andra. Vi har
bland annat besdkt Medborgarkontor i Frinsta, London, Stockholm, Dublin, Malmé, Bot-
kyrka och Képenhamn.

UPPFOLJNING

Uppfolining och hantering av kriser, misstag eller fel i arbetet

Nir problem uppstir eller nir nigon begitt ett fel av nigot slag tar vi tag i det och sopar
inte frigan under mattan. Samhillsviigledarna delar med sig av sina erfarenheter och stédjer
varandra.

Vi analyserar och tar lirdom av vira misstag. De problem som uppkommer tas oftast upp i
arbetslaget p& nista morgonméte. Akuta svarigheter tar vi upp gemensamt samma dag. Igen
ska behova ta med sig problemen "hem”. Beslut om forindringar av arbetssitt skriver vi in i
morgonmotespirmen. Svarare problem diskuterar vi dven p& vér externa grupphandledning.

En av samhdillsvigledarna fick synpunkter fran Féirdtjcinsten pd sin handldggning
av fardtanstutredningarna. Samhiillsvégledaren tog sjilv upp detta pd néista mor-
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gonméte. Det resulterade i att vi tillsammans gick igenom hur vi handléigger férd-
tjcinstansokningar. Sedan fortsatte vi med en gemensam genomgdng av évriga dren-
deslag som vi arbetar med. Efter detta utvecklade vi bland annat en ny mall for
dverklaganden.

Hinder det nigot akut tar vi upp det vid arbetsdagens slut samma dag som det intréffar.

Det har héint att en samhiillsvéigledare upplevt att han/hon haft ett ddligt samtal
med en av besékarna. DA samlas vi till ett gemensamt méte innan vi gdr hem fér
dagen. Den som varit med om problemet bearbetar frigan med sina kollegor.

Syftet med vdr uppfoljning av de problem och svdrigheter som uppstdr dr att ta
vara pd beswvirliga erfarenheter och gora ndgot positivt av dem. Samhidillsvigledarna
kommer med konstruktiva forslag och delar med sig av tidigare svdrigheter.

Problem kan uppstd mellan en i personalen pd Medborgarkontoret och en bestkare. Detta
l6ser vi genom att en kollega deltar i samtalet. Kollegan intar en neutral hillning och f6rs6-
ker hjilpa till att 16sa det hela, sd att besokaren inte kiinner sig dverkord.

Ofta vill en besokare vinda sig bara till en viss samhdllsvigledare. Han/hon litar
inte pd ndgon annan i personalen. Det beroende som uppstdtt kan vara svdrt att
bryta utan att besékaren kinner sig krdinkt. En annan sambhiillsvégledare gir dd in
och bryter detta genom att erbjuda sina kunskaper.

Tvister inom arbetsgruppen forsdker den inblandade personalen i forsta hand losa sjilva.
Om det inte fungerar far de berdrda siitta sig ner tillsammans med enhetens chefer och dis-
kuterar problemet. I en del fall kan problemen bero pa strukturella brister. Dessa problem
I6ser vi, genom att arbetslaget tillsammans tar upp frgan och hittar nya och bittre struktu-
rer.

Uppfolining av verksamheten i ett ldngre perspektiv

Vi foljer upp antalet bessk och drenden och hur drendeslagen varierar. Om vi har mnga
frigor inom vissa omr&den, férsdker vi minska antalet frigor genom andra typer av insatser
sdsom foredragsserier eller genom att utveckla nya metoder for att ge svar p& mer effektiva
satt.

Vi foljer upp hur nojda bestkarna dr med bemotandet och informationen genom enkiter
som gors vart annat &r. Vi har ocks& under tre &r deltagit i konsumentférvaltningens néjd-
kundindex.

Besokarnas allménna synpunkter pd verksamheten och vilken utveckling de 6énskar far vi
genom gruppsamtal, till exempel fokusgrupper. Vi har gruppsamtal ungefir vartannat ar.

Enskilda besdkares synpunkter och foérslag fir vi genom dagliga méten med besdkarna, ge-
nom servicekort och medborgarforslag.

Datakurser och kurser med flyktingintroduktion féljer vi upp genom enkiter.

For att arbeta framatriktat och se trender i samhills- och teknikutvecklingen deltar vi i
nitverk, skapar nya omvirldskontakter och deltar i konferenser. Nya e-tjinster bor vara
tillgingliga 4ven for ovana datoranviindare dirfor har vi f6r nirvarande en grupp som arbe-
tar med vara metoder for att anpassa e-tjinster till besokare.

Ett sitt att utveckla servicen till de boende pa lingre sikt och ett mer kostnadseffektivt sitt
skulle kunna var att ge informationen genom tre kanaler fér kommunikation: Internet, per-
sonligt mote och kontaktcenter med telefon.

17



Budegethéllningen foljer vi upp manatligen. Arbetslaget fir rapporter om hur prognosen for
budgetutfallet ser ut.

Samg8endet mellan stadsdelarna Rinkeby och Kista erbjuder nya mojligheter till utveckling
av verksamheten. Det skulle kunna var effektivt b&de fér bestkarna och for férvaltningen
att fora over fler frekventa uppgifter till Medborgarkontoren.

RESULTAT
Resultat frGn mdtningar och uppfoljningar, kommentarer & trender

Arende- och besodksstatistik

Vi har sedan juni 1997 fort statistik 6ver antalet besokare, antalet frigor och drendeslag.
Fram till december 2006 hade Medborgarkontoret besvarat éver 300.000 frigor och haft
drygt 560.000 besokare. Statistik miter delvis atagandet Effektiv samhéillsinformation.

Under 2006 hade vi 87 068 bestkare.
Vi besvarade 34 843 frégor till enskilda besokare

Besokarnas fragor i fallande antal

Socialtjinsten, férsorjningsstéd 5654  Utbildningsfragor 863
Fax, kopiering 5165 Boutredning 579
Migrationsfrégor 3519 Landstingen 563
Bostadsfrigor 3155 Linsstyrelsen 563
Barnomsorg 2668  Forvaltningen och nimnden 378
Konsumentfrigor 2502  Aldre och handikappfragor 330
Forsiakringskassan 2091  Fritid, kultur och féreningsliv 283
Skatteverket 1608 Kommunikationsfrigor 125
Internet och datafrigor 1200 Polisen 143
Arbetsmarknad, niringsliv 1292  Stadsbyggnadsfragor 33
Hushallsekonomisk rddgivning 1137  Gatu- och fastighetsfrigor 21

Miljofragor 21

Forandringar i antalet besokare och antalet fragor under de senaste aret

Antalet besokare dkade med drygt 15 400 under Aret till 87 068. Antalet frigor har okat
med knappt 4 500 till 34 843 &r 2006. Okningen av antalet besdkare och antalet frigor
forklaras till stor del av information i samband med valet och att stadsdelens fortidsrost-

ningen 1&g p& Medborgarkontoret. Till det kommer besdkare till datasalen som Sppnades i
februari 2006.

Arendeslag som varierat mycket under de tre senaste aren
Migrationsfragor
Antalet frigor som giller migration har varierat mycket under de tre senaste &ren

ar 2004 var antalet 3 515, r 2005 var antalet 1 719 och &r 2006 var antalet 3 519.

Minskningen &r 2005 beror pé:
- Forindrade rutiner p Migrationsverket niir det géller anstkan om svenskt medborgarskap.

- Genom Medborgarkontorets information kinner besdkarna till rutiner och vintetider.

- Migrationsverket har vid nigra tillfillen givit information p& Medborgarkontoret.
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Okningen &r 2006 beror sannolikt pa att stadsdelen tagit emot stora grupper nyanlinda
flyktingar under &ret.

Bostadsfragor

Antalet frigor om bostad har stadigt minskat under de tre senaste &ren:
ar 2004 var 7 200, &r 2005 var 4 243, ar 2006 var 3 155

Minskningen beror pd att vi arbetat med att introducera den d& nya sjilvservice via Inter-
net. Besokare som aldrig tidigare arbetat vid en dator, klarar nu att gora sina bokningar av
lagenhet pd egen hand, eller med lite moraliskt stdd frin samhillsvigledarna.

Socialomsorgsfragor
Nir reglerna dndras ser vi genast en 6kning av antalet frigor och antalet dverklaganden.
Exempel pé en sddan férandring #r nir reglerna for ekonomisktbisténd till SL-kort #ndrades.

Barnomsorgsfragor
Nir antalet asylsokanden i stadsdelen 6kar ser vi ocks8 att antalet placeringar i forskolan okar.

Konsumentforvaltningens nojdkundindex

Konsumentférvaltningen gor telefonintervjuer bland besdkare till konsumentvigledningar-
na i Stockholms. Konsumentvigledningen och samhillsvigledarna i Rinkeby fick helhets-
betyg 4,85 poing i ndjd-kund index fér 2006. Skalan ér frdn 1 till 5 dir 5 dr hogsta nojd-
hetspoiing. Resultatet for hela Stockholm 4,40 poéng.

Den storsta skillnaden med resultaten for Rinkeby och Stockholm som helhet dr svaret p&
frigan: - Det visade sig att du fick sddan hjilp av konsumentvigledningen att ditt problem
lostes. Rinkebys resultat var 4,9 och genomsnittet fér Stockholm var 3,4. Miter vért ata-
gande Service och integrationen och Okad valfrihet.

Situation och service i stadsdelen

Situation och service i stadsdelen 2005 #r en enkitundersékning som Stockholms utred-
nings och statistikkontor gor &terkommande. Rinkeby #r den stadsdel som har hogst andel
boende som bestkt Medborgarkontor. 40 % av rinkebyborna svarade att de besékt Medbor-
garkontoret under aret. Andelen for &vriga stadsdelar ligger mellan 2 och 33 %. Vid under-
sokningen 2002 hade 41 % av rinkebyborna besskt Medborgarkontoret ndgon gdng under
aret.

Vart arbetssitt med tyngdpunkt p& muntlig information och hjilp till sjalvhjilp bidrar san-
nolikt till att si stor andel beséker Medborgarkontoret. Vi bedémer att metoden #ir mycket
effektiv samt allmént uppskattad av besdkarna d& den stirker och uppmuntrar individen till
eget handlande och aktiva val.
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Resultat fran dialogen med besokarna, kommentarer & trender.

Enkdtundersokningar

Miiter delvis vara dtaganden Service och integrationen samt Okad valfrihet.

Medborgarkontoret har gjort enkétundersokningar bland véra besokare 1998, 2000, 2003
och 2005. Vid varje undersokning har vi fatt in drygt 100 besvarade enkiter. B&de niir det
giller hur nojda bestkarna ér med information och bemdtande ser vi sjunkande siffror.

Bemoétande Information och service
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97394,703 3 100 251904
57 863
o1ges| &0 01998
2000 6 @2000
m2003 2003
2005 4 nao®
11,2 20 10,3
18 33 3.3- 09 3430 0g 33 4.2- 18 27 25 32
— [— | O L =]
mycket eller ganska varken eller mycket eller ganska mycket eller ganska varken eller mycket eller ganska
nojd missnéjd nejd missnojd

En forklaring till de sjunkande siffrorna #r, att nir vi gjorde den férsta undersdkningen
1998, hade vi haft dppet i drygt ett ar. DA sg fortfarande ménga besdkare det som nigot
sensationellt att samhillsinformation var samlat p# ett stille och att det gick att fi svar pd
flera helt olika frigor under ett bestk. Bestkarna kinner nu till verksamheten vil och deras
forvintningar har 6kat. Vi ser detta som nigot positivt, eftersom det leder till utveckling av
verksamheten.

En annan forklaring dr att samhillsviigledarna arbetar med metoden "hjilp till sjilvhjilp”.
Besokarna uppmuntras att gora s& mycket som mojligt sjilva, for att pd sikt klara sig utan
hjilp. Det kan kinnas motigt i bérjan och gor att bestkaren kan uppfatta samhillsvigleda-
ren som besvirlig. Trots detta ser vi arbetssittet som utvecklande.

Skillnaden mellan de tv& senaste undersdkningarna 2003 och 2005 #r frimst, att andelen
som varken #r nojda eller missndjda har 6kat. Besokarna ser Medborgarkontorets verksam-
het som en sjilvklar service.

Bland de bestkare som dr missndjda med informationen och service, ser vi, att vissa Ar
missndjda med sakforhéllandena. Av svaren kan man utlisa att besdkarna dr missndjda med
bostadssituationen i Stockholm eller med mojligheten att f& plats p& den forskola som ligger
nira bostaden.

76,6% av vara besdkare var bosatta i Rinkeby. 14,9 % var bosatta i Tensta Hjulsta, Kista,
Husby och Akalla. 8,5 % var bosatta i andra stadsdelar och kommuner. Detta miter delvis
vart dtagande Effektiv samhillsinformation.

Gruppsamtal 2006 — Medborgarkontorets verksamhet

I december 2006 genomforde vi en fokusgrupp om synen pd Medborgarkontorets verksam-
het. 12 rinkebybor deltog, 8 min, 4 kvinnor. Alder och bakgrund varierade. Miter véra
ataganden Service och integration samt Okad valfrihet.
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Varfor vander ni er till Medborgarkontoret och ber om hjalp och inte direkt till den be-

rorda myndigheten?

- Foljdfrigorna saknas hos andra myndigheter. Exempelvis brukar receptionen i férvalt-
ningshuset endast informera om att den person man sdker inte dr dir. De frigar inte vil-
ket drendet ir, eller hor efter om det dr ndgon annan som kan hjilpa till.

- Personalen pd Medborgarkontoret talar manga sprik.

- Det #r nira att ga dit, istillet for att ka hela viigen till exempel till Migrationsverket.

Nagra kurser eller aktiviteter som ni vill foresla att Medborgarkontoret ska arrangera

De vanligaste svaren:
- Samradsmoéten om hur vi skall f3 ett sikrare Rinkeby (12)
- Mer verksamhet som riktar sig till ungdomar (8)
- Kurser i hur man soker arbete (8)
- Advokathjilp (7)
- Fler datakurser (6)
- Soppkék fér unga pd torget (6)
- Matematikkurs for att hjilpa barnen i skolan (5)
- Laxh;jalp for barn (5)
- Hjilp med bostadskon (5)

Ovriga kommentarer

- Vill inte att Medborgarkontoret ska flytta till Kista.

- Jattendjd med Medborgarkontoret som det ér, vill att det ska vara kvar.

- Trevlig personal p& Medborgarkontoret. Andra myndigheter och férvaltningar forstar sig
inte pd bemotande. Jag tycker till exempel att Medborgarkontoret kan ta dver ansvaret
att informera om utbildningar.

Slutsatser

De flesta aktiviteter som foreslogs ligger i linje med Medborgarkontorets verksamhet, sdsom
jobbstkarkurs, soka bostad och advokathjilp. Vi har infoért en del och arbetar med att ut-
veckla andra forslag.

Négra aktiviteter sdsom matematikkurs, lixhjilp och sykurs, kan bli svarare att inkludera i
verksamheten, men diremot s& borde vi kunna samverka andra verksamheter och férening-
ar for att hora om de #r intresserade av att ordna sddana kurser eventuellt i Medborgarkonto-
rets lokaler.

Gruppsamtal 2006 — stadsdelens information

Syftet var att fi synpunkter pd hur stadsdelsférvaltningen i Rinkeby kan forbittra informa-
tionen till invAnarna. Nio rinkebybor deltog, alder och bakgrund varierade. Samtalet miter
resultatet for vart &tagande Information om kultur, féreningar och idrott.

Manadsbladets layout
Ménga tyckte att det ér trikigt att m&nadsbladet har samma firger varje m&nad, och att det
inte gér att skilja olika typer av information &t.

"Varfor far inte Rinkeby sticka ut, s& man ser att det 4r information frdn Rinkeby?”
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Varierande samhallsinformation

- MaAnadsbladet uppskattades av manga. N&gon ansig dock att det rymmer for lite in-
formation, en annan hade inte fitt hem det i brevlddan. En foérkortad version av ma-
nadsbladet, att séttas upp i trapphuset och p4 andra platser foreslogs.

- En sammanfattning av nimndsammantridena efterfrigades.

- Mer information om boendemiljon i Rinkeby, f6r att forindra de boendes attityd till
miljén omkring dem.

- Ettinformationscentrum eller anslagstavla i nirheten av torget. Informationen i glas-
fonstret i tunnelbanan behdver uppmirksammas mer.

- Andra siitt som foreslogs var, mer information p& Oppna kanalen, och mer muntlig in-
formation genom Medborgarkontoret och Medborgarvirdar.

Malgrupper och olika teman
Deltagarna 6nskade mer mélgruppsanpassad information, det gillde bade fér ungdomar och
for dldre. Deltagarna énskade ocksé information om till exempel om forsorjningsstod.

Webbplatsen

Webbplatsen kan utvecklas genom att tillgingliggora fler e-tjinster, bli littare att navigera,
och uppdateras oftare. Informationen ska vara kort och koncis och skriven p4 litt svenska.
Méinga av deltagarna hade aldrig bestkt webbplatsen och nigra himtade information dir
varje dag. "Rinkeby borde ha en egen logga och webbplats!”

Sprak

Flera av deltagarna kommenterade betydelsen av skriftlig information p& det egna moders-
mélet, att 4ven om man forstdr svenska s tar det tid att lisa. Information pd modersméilet
Okar intresset av att ta del av innehéllet. Informationen pd svenska bor vara kort och tydlig,
och anpassad efter olika mélgrupper.

Slutsatser

Vi fick ménga bra forslag som vi kommer att anvinda i fortsittningen. En del har vi redan
genomfort, annat arbetar vi pd att utveckla.

- MaAnadsbladet trycks nu i fyrfirg, tidigare kopierades bladet. Vi arbetar med att géra
layouten mer attraktiv for lisare.

- Vikan informera genom fler kanaler, sisom anslagstavla pa torget, Oppna kanalen
och mer muntlig information. Under véren startar vi en serie programinslag pA Oppna
kanalen.

- Det borde avsiittas extra resurser till versittningar. Informationsmaterial p& det egna
modersmalet gor ldsaren mer intresserad och uppmirksam pa vad som star dér. Vi har
dversatt drets kolloinformation till 4 sprik

- Informationen om forvaltningens olika verksamheter bor utvecklas.

- Vikan bli bittre pd att rikta informationen till olika malgrupper.

Flyktingintroduktionen

Tva grupper har deltagit i flyktingintroduktion p& Medborgarkontoret. De har fatt informa-
tion om demokrati, bostadsfrgor, skatt, kronofogden och hemutrustningsldn. Grupperna
var sammansatta efter sprik, vi hade arabisk respektive somalisk tolk.

I slutet pd forsta kursen besvarade deltagarna en enkiit, miter vart &tagande Samhillsintro-
duktion till flyktingar.
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8 av 10 av deltagarna ansdg kursinformationen mycket virdefull eller virdefull, tvd anség

kursen ganska virdefull.

Exempel p8 information som ansigs virdefull:
Demokrati, bostad och integration. Det var bra att fi veta vad man ska se upp med.

Onskemal om forindringar:

- Fortsittningskurs med mer utbildning

- Kombinera SFI undervisning med datorkunskap

- Information om hur man stker jobb

- Halsoinformation samt mer information om lagar och regler

Sju av deltagarna énskar en fortsittning.

Datakurser

Cirka 100 rinkebybor har deltagit i datakurserna. I slutet p4 tv& av dessa kurser fick delta-

garna besvara en enkit, miter vart dtagande Fler IT-anvindare.

P4 frigan "Har kursen varit vardefull?”
13 stycken ansig att kursen varit virdefull eller mycket virdefull. En deltagare ansig att
kursen inte varit till virdefull.

Exempel p& information som ansigs virdefull:

Det var litt att lidra sig och mycket litt att forstd

Bra information, vigledning, forklaringar och lirare

Bra att {4 lira sig anviinda Internet-tjinster sdsom att sdka jobb, skdta bankirenden

Onskemal om forindringar:
- langre kurstillfillen samt fler triffar
- fordjupningskurs

Alla deltagare 6nskade delta i fortsittningskurs.

Dagliga kontakten med besokarna

P& vra moten (morgonmdten, APT) diskuterar vi alla forslag och kommentarer som vi far

av besdkarna och vi utvecklar arbetsmetoder {&r att tillgodose besdkarnas forslag.

Medborgarforslag och servicekort

Det mest synliga resultatet av bestkarnas synpunkter under 2005 ir, att rinkebyborna har
fatt en helt ny datasal i anslutning till Medborgarkontoret. Dir kan besékarna jobba sjilva,

eller delta i kurser i samhallsinformation via dator.

Medborgarkontoret har 2006 fdtt klagomdl frdn en besckare. Besékaren klagar
dver att han inte fdtt hjclp med att skriva ett dverklagande till Migrationsverket.

Vi har tagit upp klagomdlet i arbetslaget. Tvd sambhiillsvégledare kinde igen dren-
det. De hade bdda talat med besékaren. Besékaren bad om hjélp med att éverklaga
sin mammas avslagsbeslut frdn Migrationsverket. Fir att relevanta fakta ska kom-
ma fram i éverklaganden ber alltid samhiillsvéigledarna att den person som fdtt av-
slaget sjéilv ska komma till Medborgarkontoret. Besokaren var inte néjd med svaret.
Samhillsvéigledaren bad att en kollega skulle komma fér att ocksd tala med beséka-
ren. De bdda samhdllsviigledarna férsékte forklara varfér mamman sjilv behévde
komma. Niéir besékaren indd inte var néjd med hjélpen gav en av samhiillsviigle-
darna honom ett servicekort.

Personalen pd Medborgarkontoret vill alltid att den person som fragan gller ska
komma till Medborgarkontoret. Skdlet tll detta cir att relevanta fakta ska komma
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med i 6verklaganden och att de foljdfrdgor som uppstdr ska fd riktiga svar . Detta
arbetsstt ger besékarna korrekt och professionell hjdlp. Det kan bli ett extra arbete
for besokarna, men frdgorna hanteras pd ett sikrare sditt.

Budgetutfallet

Budget Utfall
2005 3917 000 kr 3 900 000 kr
2006 4 054 000 kr 3 836 000 kr

Vi fick under &ret intikter via stadsdelsférnyelsen och via extra medel i samband med valet.

2007 prognosen for forsta halvaret dr att vi kommer att hilla budgeten.

UTVECKLING

Hur matningar och uppfoljningar leder till forbdttringar
av dtaganden och arbetssdtt

Nir vi fir resultaten frin olika mitningar, besdksstatistik, enkitundersdkningar och ndjd-
kundindex, analyserar vi tillsammans resultaten i arbetslaget. Vi utvecklar vart arbetssitt
efter resultaten och besdkarnas forslag. Vi forsoker att genomfora forindringarna snabbt,
det ska "16na sig” att komma med forslag.

Varje &r gor vi en genomgripande utvirdering av det gingna arets &taganden i samband
med Medborgarkontorets planeringsdagar. Vi tar d& hénsyn till resultaten fr&n méitningar
och verksamhetsberiittelsen. Detta gor vi, fér att kunna se vad som r nytt respektive inak-
tuellt. Direfter arbetar vi fram nya ataganden och arbetssiitt for aret.

I gruppsamtalet i december 2006 om information, sa mdnga deltagare att layouten
pd informationsbladet var trdkig. Var bedomning var att "trdkigheten” berodde pd
att bladet kopierades och inte trycktes i firg.

Dé valde vi att redan frdn nésta nummer trycka informationsbladet i firg. Vi be-
domde att den ékade kostnaden motiverades av att bladet blir mer ittlést och at-
traktivt och pd sd sdtt skulle informationen nd fram biittre.

Besokarnas behov bidrar till verksamhetens utveckling

Det ir sindarens ansvar, det vill siga samhillsviigledarnas, att vilja ritt nivd och metod for att
ge information. Samhillsvigledaren lyssnar och #r lyhord for besékarens behov och ¢nskemal.

Bestkarna har olika behov. Vi har bestkare som ir allt i frdn analfabeter till hogskoleutbil-
dade. Tillsammans med besdkaren tar vi reda pé vilken information som behovs och hur
den ska ges. Ofta giller det att forklara sig enkelt och tydligt med konkreta exempel.

Vi identifierar olika behov hos olika besdkargrupper. Dérefter utvecklar vi vira arbetsmeto-
der. Vi provar nya arbetsmetoder och analyserar sedan pi vira méten om forindringarna
leder till 6nskat resultat. Vi anvinder alltid svenska spriket s 18ngt det gér, men persona-
lens sprikkompetens gor att vi kan ge fordjupad service till fler grupper.
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I dag har vi tyngdpunkten p att ge information genom det personliga motet, e-tjénster och
informationsmaterial. Servicen vi ger via telefon bor utvecklas for att tillgodose behovet
dven hos de som ej kan eller vill komma till Medborgarkontoret.

Samgiendet mellan stadsdelarna Rinkeby och Kista gor att organisationen foridndras. Ett
sitt att effektivisera den nya stadsdelens verksamhet kan vara att forligga fler typer av ser-
vice p& Medborgarkontoren och p8 s sitt avlasta specialisterna. Denna forindring skulle
ocksé svara vil mot bestkarnas behov.

Utveckla metoden "ge hjdlp till sjlvhjalp”:

Vi har under 2005 inlett en satsning pd att hjilpa besokarna att anvinda datorer,
Internet och e-tjcinster fér att utrdtta sina drenden. Vi har sedan 2006 en datasal
och hdller datakurser i att hitta samhdillsinformation. Vi arbetar fér att mota sam-
héillsutvecklingen med och idén om 24 timmars myndigheten.

Visam, "Vi samverkar” dr ett projekt som kommit till pd regeringens initiativ. Fem
myndigheter har fdtt i uppdrag att utveckla nya former for myndigheternas mote
med medborgarna. I projektet ingdr Arbetsmarknadsstyrelsen, Centrala studie-
stodsndamnden, Férsdkringskassan, Skatteverket och Tullverket. Rinkeby har fdtt
en VISAM-dator. Vira besokare kan via en dator med webbkamera utriitta diren-
den och samtala med handliggare hos de olika myndigheterna. Besokaren kan
skanna in handlingar och "visa” dem fér tjcinstemannen.

Mdnga besékare har problem med hiéga elrikningar. Det beror ofta pd att man inte
vet vad som drar mycket el. Fér att konkret visa hur man minskar sin elforbruk-
ning, har det visat sig att hembesok cir den mest effektiva metoden. Besokarna kan
boka tid med konsumentwvigledaren for hembesok.

Sd hdr hittar vi de delar i verksamheten som behover forbdttras

Alla forslag, synpunkter och idéer kring utvecklingen av Medborgarkontoret tar vi upp pa
véra moten, frimst pd morgonmoten. Vi analyserar forslagen och arbetar tillsammans fram
nya losningar och arbetssitt. Vi arbetar med en stindigt pdgdende utveckling. Problem som
uppstr i vardagen ér grunden for forandringar. De flesta forindringarna gors i sma steg och
inforlivas i nya arbetssitt.

Forbittringsforslag kan komma ifrn:

Samhillsvigledarna, vi tar till vara pd idéer och erfarenheter frin arbetet med enskil-
da, grupper av bestkare och i kontakter med andra myndigheter. I medarbetarsamta-
len tar vi ocks& upp utvecklingsfrigor.

Bestkarna, vi far ofta spontana synpunkter, forslag och idéer frén besdkarna. Vi far
ocksi in skriftliga forslag i form av servicekort och medborgarforslag.

Andra tjinstemin, vi far synpunkter och férslag frén andra verksamheter i stadsdelen
samt andra myndigheter bde p& hur vi arbetar och p& nya uppgifter vi skulle kunna gora.

Nitverk, vi deltar i nirverk, fér medborgarkontor, boutredare, informatérer, folk-
olstillsyn, barnomsorgshandliggare, skuldsanerare, konsumentvigledare och
webbredaktorer. I dessa nitverk hamtar vi idéer till forbittringar och forindringar av
verksamheten.

Sambhillsutvecklingen gor att nya typer av service och funktioner blir tillgingliga s
som nya e-tjinster. Detta leder till att Medborgarkontorets verksamhet behover for-
dndras och forbéttras.
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Rinkeby i korthet

Yta: 1 kvadrat Bostader: 99,4 % hyres-
kilometer lagenheter

Byggar: 1969 — 1972 Lage: 11 km nordvast
om city
Folkmangd: 15 074
Till city: 17 minuter

Hushall: 5088 med T-banan

Rinkeby Medborgarkontor, Rinkeby Stadsdelsférvaltning,
Skarbygriand 1,Box 5060, 163 05 Spanga, telefon: 508 02 800, fax: 508 02 899
e-post: medborgarkontoret@rinkeby.stockholm.se, hemsida: www.stockholm.se/rinkeby



