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Har kommer forslaget rérande |attillgénglig medborgarinformation om ekonomiskt bistand

Synpunkter ska ha inkommit till socialférvaltningen senast 3 december 2014.

Sammanstall synpunkterna i ett sarskilt dokument och dversénd via e-post till mig.

Hor gérna av er om ni har fragor!

Vanliga hélsningar
Annelie Sjtherg

Socialférvaltningen

Avdelningen for stadsévergripande sociala fragor

Strategiska enheten

Telefon: 08-508 25 008

E-post: annelie sioberg@siockholm.se
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Stockholms Socialférvaitningen och Serviceférvaltningen /

stad

Enhetschefer
stadsdelsnimnderna/socialnimnden

Lattillganglig medborgarinformation om ekonomiskt
bistand

I *Avstiimning av mél och budget 2013” beskrivs att det fr viktigt att dka
informationen till medborgarna om ekonomiskt bistind vilket bland annat
kan géras genom kontaktcenter, Stadsledningskontoret uppmanade dirfor
socialndmnden  att  tillsammans med  stadsdelsndmnderna  och
servicenimnden utarbeta ett firslag pd hur en sédan tfnst skulle kunna
utformas, vilket har genomforts under 2014,

Innan #Hrendet limnas till socialnimnden och serviceniimnden for beslut
skickas forslaget ut pa remiss till berdrda enheter.

Synpunkter pd drenden ska ha inkommit till socialforvaltningen senast 3
december 2014. Sammanstill synpunkterna i ett sHrskilt dokument och
dversind via e-post till Annelie Sjdberg.

Telefon 08-508 25 000
www.stockhol




Stockholms Socialférvaltningen och
stad Servicef6rvaltningen

Socialférvaltningen
Avdelningen far stadsdvergripande sociala
fragor

Telefon 08-508 25 008
annelie.sjoberg@stockholm.se
stockhcim.se

Lattillganglig medborgarinformation om ekono-
miskt bistand

Sammanfattning

I ”Avstsimning av mal och budget 2013” beskrivs att det &r viktigt
att 8ka informationen till medborgarna om ekonomiskt bistand vil-
ket bland annat kan goras genom kontaktcenter. Stadsledningskon-
toret uppmanade dirfor socialnimnden att tillsammans med stads-
delsniimnderna och servicenimnden utarbeta ett forslag pé hur en
sédan tjanst skulle kunna utformas. Uppdraget har genomforts ge-
nom en arbetsgrupp med representanter frén stadsdelsférvaltningar-
na, workshops for enhetschefer och bitridande enhetschefer inom
verksamhetsomridet, en enkit till stadsdelsforvaltningarna samt en
miitning av bertrda enheters volym av telefonsamtal. Utifran detta
har arbetsgruppen tagit fram ett fSrslag till innehal! for kontakcen-
ters tjanster, Bedémningen 4r att fidn det att beslut fattas i drendet
kommer det att kriivas ungefir ett rs tid for sjéilva inférandet. Info-
randet féreslds ske genom att tvé stadsdelsforvaltningar utses till
piloter och efter justeringar utifrén de erfarenheter som gors sker
sedan implementering pé resterande forvaltningar. Uppdraget avse-
ende ekonomiskt bistnd beddms Gversiktligt vara i samma stor-
leksordning som uppdragen avseende forskola och dldreomsorg.
Det innebiir att uppbyggnads- och inférandefasen pégér ver en
ldngre tidsperiod och att en initial finansieringsmodell med en cen-
tral finansiering rekommenderas under inférandeperioden.

Bakgrund

I ”Avstimning av mél och budget 2013” beskrivs att det 4r viktigt
att 8ka informationen till medborgarna om ekonomiskt bistdnd.
Detta kan dels goras genom lAttillgénglig information via en e-tjinst
som ett guiderum och chatfunktion, dels genom att erbjuda motsva-
rande service genom Kontaktcenter Stockholm. Stadsledningskon-
toret uppmanade didrfor socialnfimnden att tillsammans med stads-
delsniimnderna och servicenimnden utarbeta ett forslag pa hur en
sfdan tjinst skulle kunna utformas inklusive grinssnitt samt finan-
siering mellan servicendmnden och stadsdelsnémnden,
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Uppdragets genomférande

Involverande av stadsdelsférvaitningarna

Arbetet inleddes 2 september 2013 med en workshop for enhetsche-
fer och bitridande enhetschefer inom ekonomiskt bistdnd dér de
fick mojlighet att lista forvéntningar och farhdgor samt [osnings{or-
slag pd eventuella hinder. Efter workshopen bildades en mindre
arbetsgrupp som fick i uppdrag att ta fram ett konkret férslag.

I arbetsgruppen ingick:

Eva Asander, servicefbrvaltningen

Annelie Sjoberg, socialforvatiningen

Patricia Hamberg, socialfSrvaltningen

Patricia Alphonse, Hégersten-Liljehoimens stadsdelsforvaltning
Christina Tzintzi, Rinkeby-Kista stadsdelsforvaltning

Camilla Skytte, Rinkeby-Kista stadsdelsforvaltning

Emma Nordvall, Sédermalms stadsdelsforvaltning

May-Britt Michailoff, Hésselby-Villingby stadsdelsférvaltning
Carina Johansson-Cronwall, Hisselby-Villingby stadsdelsforvalt-
ning

Enkat till stadsdelsférvaltningarna

Arbetsgruppen tog fram frigor rérande tjinstens utformning i en
enkit som skickades till samtliga stadsdelsfSrvaltningar under véaren
2014. Alla stadsdelsforvaltningar utom Bromma och Alvsjd besva-
rade enkiéten. |

Arendevolym

Fér att kunna gra en uppskattning av drendevolymen genomfordes
en métning av berdrda enheters inkomna telefonsamtal under sex
ménader 2013, Métningen genomfdrdes med hjilp av stadsdelsfor-
valtningarnas telefonisamordnare.

Avslutande chefsworkshop

12 september 2014 genomfrdes en avslutande workshop f6r en-
hetschefer och bitriidande enhetschefer dar de fick mdjlighet att
kommentera det forslag som tagits fram av arbetsgruppen.

Férslag avseende tjinstens utformning och innehall

Utgangspunkter for forslaget

For att stadsdelsforvaltningarna ska anviinda sig av och informera
brett om tjinsten dr det avgrande att de fSrvéintar sig samt senare
ocksi upplever att kontaktcenter innebéir en reell avlastning for
dem.
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Négra frigor som #r sirskilt viktiga 4r grinsdragningen mellan den
information som kontakicenter kan ge och den utredning som stads-
delsforvaltningarna har att genomftra, Fordndringen fér inte med-
fora dubbelarbete. Det #r dérfor viktigt med tydliga rutiner mellan
stadsdelsforvaltningarna och kontaktcenter. Aven medborgarna
miste uppleva en kvalitetshdjning och det &r angeléiget att organi-
sationen inte uppfattas som ytterligare ett led och en kontakt till
innan den enskilde far sitt dirende handlagt och beslut om bisténd
och insats fattas, For tydligheten mot medborgarna ér det dven vik-
tigt att de uppfattar var i processen de befinner sig nér de talar med
kontaktcenter. Att det it generell information som ges utifrén det
som den enskilde uppger, att det inte gérs ndgon utredning och att
beslutet frin stadsdelsforvaltningen dérfor kan bli ett annat.

For att sikerstilla kvaliteten kommer utbildning av nyanstéllda
handliggare pa kontaktcenter att ske { samverkan meflan kontakt-
center och socialfdrvaltningen.

Tjanstens innehéll

Overgripande

Ett 8nskemal #r att kontakicenter ska kunna ge information pd de
vanligaste spraken.

Om kontaktcenter fir in klagoméal som #r kopplade till stadsdelsfor-
valtningen ska det hanteras enligt kontaktcenters nuvarande rutiner
for klagomal.

Omiréiden som kontaktcenter ska kunna ge medborgare individuell
information om:

Kontaktcenter ska genom behérighet i verksamhetssystemet para-
plyet kunna informera medborgare som redan dr aktuella fr eko-
nomiskt bistdnd om vem som #r aktuell handldggare, besiut som
fattats i det egna drendet samt tillhandadatum for beviljat bistind.
Kontaktcenters sekretessrutiner kommer att foljas.

Omrdden som kontaktcenter ska kunna ge medborgare generell

information om:

¢  Samhillsinformation. Om Arbetsformedlingen, Forsikrings-
kassan, hut man stker och behaller andra bidrag med mera.

e Boendefirdgor. Till exempel bostadskéer, hur det gar till att
soka bostad pd egen hand, rutiner vid risk for vréikning, det
egna ansvaret, socialtjénstens ansvar samt fven stadsdels{tr-
valtningarnas lokala organisation rérande boendefrigor.
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e LEU-medborgare och uppehallsritt. Vilka kriterier som gilier for
uppehélisriitt och vilka rittigheter som #r kopplade till detta.

e Normen for forsérjningsstéd. Normens niva samt vad som in-
gar och inte ingdr.

e  Krav som #r kopplade till rétten till ekonomiskt bistdnd.

e Information om andra verksamhetsomraden som kan etbjuda
stéd. Aven dir hur stadsdelsforvaltningarna lokalt har organise-
rat sin verksamhet,

o Stod som kan erbjudas for att nd egen forsérjning, till exempel
genom Jobbtorg samt lokala insatser inom stadsdelsforvalt-
ningarna.

s Regler som giller for vistelse och tillhérighet till en kommun
och/eller en stadsdel.

Information till medborgarna om tjénsten

Stadsdelsférvaltningarna kommer att informera om kontaktcenters
tjinster pé sin hemsida, genom skriftlig information i receptionerna
och pa telefonsvarare, Det kommer ocks# att tas fram en stadsge-
mensam informationsbroschyz.

Tidptan

Beddmningen dr att fran det att beslut fattas i &rendet kommer det
att kriivas minst ett drs tid for sjilva inférandet. Under den tiden ska
den nya organisationen inom kontaktcenter byggas upp och varje
stadsdelsforvaltning fSrberedas. Inforandet foreslds ske genom att
tva stadsdelsforvaltningar utses till piloter och att tjinsten forst in-
fors pd dessa forvaltningar. Dérefter gors justeringar utifrdn de erfa-
renheterna som goirs sker implementeringen stegvis for resterande
forvaltningar.

Finansiering av kontaktcenters uppdrag avseende ekonomiskt
bistand

Kontaktcenter Stockholm dr en intiktsfinansierad verksambhet i lik-
het med serviceftrvaliningens $vriga verksamhetsomraden. Grund-
principen for de uppdrag som utfdrs for stadens forvaltningar &t att
ett pris per drende faststidlls for varje kalenderar, Beroende pd upp-
dragets mognad och storlek forekommer dven andra modeller for
prissittning. Som underlag for prissittningen finns dels den be-
démda drendevolymen, dels de resurser i form av personal och ut-
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rustning som krévs for att hantera drendevolymen inom ramen for
uppsatta mal.

Kontaktcenter har idag uppdrag avseende dldreomsorg, omsorg om
personer med funktionsnedséttning och forskola for stadsdelsfor-
valtningarna. Priset stitts drligen efter avstimning med stadsled-
ningskontorets finansavdelning. For 2014 utgors priset fir respek-
tive stadsdelsforvaltning av dels en grundavgift, dels av ett pris per
drende. Denna prismodell infordes ca tva ar efter att kontakicenter
startat sitt uppdrag.

Uppdraget avseende ekonomiskt bistdnd beddms Gversiktligt vara i
samma storleksordning som uppdragen avseende foiskola och
dldreomsorg. Det innebér att uppbyggnads- och inférandefasen pa-
gér Over en lingre tidsperiod och att en initial finansieringsmodell
med en central finansiering rekommenderas under inférandeperi-
oden.

Serviceforvaltningens och socialforvaitningens forslag
Att tjinsten utformas och genomftrs enligt ovanstiende.




