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Lattillganglig medborgarinformation om ekono-
miskt bistand

Sammanfattning

[ ”Avstdmning av mél och budget 2013” beskrivs att det ar viktigt
att 6ka informationen till medborgarna om ekonomiskt bistand vil-
ket bland annat kan géras genom kontaktcenter. Stadsledningskon-
toret uppmanade darfor socialnamnden att tillsammans med stads-
delsndmnderna och servicenamnden utarbeta ett forslag pa hur en
sadan tjanst skulle kunna utformas. Uppdraget har genomforts ge-
nom en arbetsgrupp med representanter fran stadsdelsforvaltningar-
na, workshops for enhetschefer och bitrdédande enhetschefer inom
verksamhetsomradet, en enkat till stadsdelsforvaltningarna samt en
métning av berdrda enheters volym av telefonsamtal. Utifran detta
har arbetsgruppen tagit fram ett forslag till innehall fér kontakcen-
ters tjanster. Bedomningen &r att fran det att beslut fattas i arendet
kommer det att kravas ungefar ett ars tid for sjalva inforandet. Info-
randet foreslas ske genom att tva stadsdelsforvaltningar utses till
piloter och efter justeringar utifran de erfarenheter som gors sker
sedan implementering pa resterande forvaltningar. Uppdraget avse-
ende ekonomiskt bistand bedéms 6versiktligt vara i samma stor-
leksordning som uppdragen avseende férskola och aldreomsorg.
Det innebér att uppbyggnads- och inférandefasen pagar dver en
langre tidsperiod och att en initial finansieringsmodell med en cen-
tral finansiering rekommenderas under inférandeperioden.

Bakgrund
I ”Avstimning av mal och budget 2013 beskrivs att det dr viktigt
att oka informationen till medborgarna om ekonomiskt bistand.
Detta kan dels goras genom lattillganglig information via en e-tjanst
som ett guiderum och chatfunktion, dels genom att erbjuda motsva-
rande service genom Kontaktcenter Stockholm. Stadsledningskon-
toret uppmanade darfor socialndmnden att tillsammans med stads-
. _ delsndmnderna och servicendmnden utarbeta ett foérslag pa hur en
Ao o1 oot svergripande sociala  S80aN tjanst skulle kunna utformas inklusive granssnitt samt finan-

fragor siering mellan servicendmnden och stadsdelsndmnden.
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Uppdragets genomfdrande

Involverande av stadsdelsforvaltningarna

Arbetet inleddes 2 september 2013 med en workshop for enhetsche-
fer och bitradande enhetschefer inom ekonomiskt bistand dér de
fick mojlighet att lista forvantningar och farhagor samt 16sningsfor-
slag pa eventuella hinder. Efter workshopen bildades en mindre
arbetsgrupp som fick i uppdrag att ta fram ett konkret forslag.

| arbetsgruppen ingick:

Eva Asander, serviceférvaltningen

Annelie Sjoberg, socialférvaltningen

Patricia Hamberg, socialforvaltningen

Patricia Alphonse, Hagersten-Liljeholmens stadsdelsférvaltning
Christina Tzintzi, Rinkeby-Kista stadsdelsforvaltning

Camilla Skytte, Rinkeby-Kista stadsdelsférvaltning

Emma Nordvall, S6dermalms stadsdelsforvaltning

May-Britt Michailoff, Hasselby-Véllingby stadsdelsférvaltning
Carina Johansson-Cronwall, Hasselby-Véllingby stadsdelsforvalt-
ning

Enkat till stadsdelsforvaltningarna

Arbetsgruppen tog fram fragor rérande tjanstens utformning i en
enkat som skickades till samtliga stadsdelsforvaltningar under varen
2014. Alla stadsdelsforvaltningar utom Bromma och Alvsjo besva-
rade enkaten.

Arendevolym

For att kunna gora en uppskattning av drendevolymen genomfordes
en méatning av berdrda enheters inkomna telefonsamtal under sex
manader 2013. Méatningen genomférdes med hjélp av stadsdelsfor-
valtningarnas telefonisamordnare.

Avslutande chefsworkshop

12 september 2014 genomfordes en avslutande workshop for en-
hetschefer och bitradande enhetschefer dar de fick mojlighet att
kommentera det forslag som tagits fram av arbetsgruppen.

Forslag avseende tjanstens utformning och innehall

Utgangspunkter for forslaget

For att stadsdelsforvaltningarna ska anvanda sig av och informera
brett om tjénsten ar det avgorande att de forvantar sig samt senare
ocksa upplever att kontaktcenter innebér en reell avlastning for
dem.

Lattillganglig medborgarinformation om
ekonomiskt bistand
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Nagra fragor som &r sarskilt viktiga ar gransdragningen mellan den
information som kontaktcenter kan ge och den utredning som stads-
delsforvaltningarna har att genomfora. Férandringen far inte med-
fora dubbelarbete. Det ar darfor viktigt med tydliga rutiner mellan
stadsdelsforvaltningarna och kontaktcenter. Aven medborgarna
maste uppleva en kvalitetshojning och det ar angeldget att organi-
sationen inte uppfattas som ytterligare ett led och en kontakt till
innan den enskilde far sitt arende handlagt och beslut om bistand
och insats fattas. For tydligheten mot medborgarna ar det aven vik-
tigt att de uppfattar var i processen de befinner sig nér de talar med
kontaktcenter. Att det ar generell information som ges utifran det
som den enskilde uppger, att det inte gérs nagon utredning och att
beslutet fran stadsdelsforvaltningen darfor kan bli ett annat.

For att sékerstélla kvaliteten kommer utbildning av nyanstallda
handlaggare pa kontaktcenter att ske i samverkan mellan kontakt-
center och socialférvaltningen.

Tjanstens innehall

Overgripande
Ett onskemal ar att kontaktcenter ska kunna ge information pa de
vanligaste spraken.

Om kontaktcenter far in klagomal som ar kopplade till stadsdelsfor-
valtningen ska det hanteras enligt kontaktcenters nuvarande rutiner
for klagomal.

Omraden som kontaktcenter ska kunna ge medborgare individuell
information om:

Kontaktcenter ska genom behdrighet i verksamhetssystemet para-
plyet kunna informera medborgare som redan ar aktuella for eko-
nomiskt bistand om vem som ar aktuell handlaggare, beslut som
fattats i det egna arendet samt tillhandadatum for beviljat bistand.
Kontaktcenters sekretessrutiner kommer att foljas.

Omraden som kontaktcenter ska kunna ge medborgare generell

information om:

e Samhéllsinformation. Om Arbetsformedlingen, Forsékrings-
kassan, hur man soker och behaller andra bidrag med mera.

e Boendefragor. Till exempel bostadskoer, hur det gar till att
soka bostad pa egen hand, rutiner vid risk for vrakning, det
egna ansvaret, socialtjanstens ansvar samt dven stadsdelsfor-
valtningarnas lokala organisation rérande boendefragor.
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e EU-medborgare och uppehallsratt. Vilka kriterier som géller for
uppehallsratt och vilka rattigheter som &r kopplade till detta.

e Normen for forsorjningsstod. Normens niva samt vad som in-
gar och inte ingar.

e Krav som ar kopplade till rétten till ekonomiskt bistand.

e Information om andra verksamhetsomraden som kan erbjuda
stod. Aven dar hur stadsdelsforvaltningarna lokalt har organise-
rat sin verksamhet.

e Stod som kan erbjudas for att na egen férsorjning, till exempel
genom Jobbtorg samt lokala insatser inom stadsdelsforvalt-
ningarna.

e Regler som géller for vistelse och tillhorighet till en kommun
och/eller en stadsdel.

Information till medborgarna om tjansten

Stadsdelsforvaltningarna kommer att informera om kontaktcenters
tjanster pa sin hemsida, genom skriftlig information i receptionerna
och pa telefonsvarare. Det kommer ocksa att tas fram en stadsge-
mensam informationsbroschyr.

Tidplan

Bedomningen ar att fran det att beslut fattas i d&rendet kommer det
att kravas minst ett ars tid for sjalva inforandet. Under den tiden ska
den nya organisationen inom kontaktcenter byggas upp och varje
stadsdelsforvaltning forberedas. Inférandet foreslas ske genom att
tva stadsdelsforvaltningar utses till piloter och att tjansten forst in-
fors pa dessa forvaltningar. Dérefter gors justeringar utifran de erfa-
renheterna som gors sker implementeringen stegvis for resterande
forvaltningar.

Finansiering av kontaktcenters uppdrag avseende ekonomiskt
bistand

Kontaktcenter Stockholm &r en intéktsfinansierad verksamhet i lik-
het med serviceforvaltningens 6vriga verksamhetsomraden. Grund-
principen for de uppdrag som utférs for stadens forvaltningar &r att
ett pris per drende faststélls for varje kalenderar. Beroende pa upp-
dragets mognad och storlek forekommer &ven andra modeller fér
prissattning. Som underlag for prissattningen finns dels den be-
domda &rendevolymen, dels de resurser i form av personal och ut-
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rustning som kravs for att hantera arendevolymen inom ramen for
uppsatta mal.

Kontaktcenter har idag uppdrag avseende &ldreomsorg, omsorg om
personer med funktionsnedsattning och férskola for stadsdelsfor-
valtningarna. Priset sétts arligen efter avstamning med stadsled-
ningskontorets finansavdelning. For 2014 utgors priset for respek-
tive stadsdelsforvaltning av dels en grundavgift, dels av ett pris per
arende. Denna prismodell infordes ca tva ar efter att kontaktcenter
startat sitt uppdrag.

Uppdraget avseende ekonomiskt bistand bedoms oversiktligt vara i
samma storleksordning som uppdragen avseende férskola och
aldreomsorg. Det innebér att uppbyggnads- och inférandefasen pa-
gar 6ver en langre tidsperiod och att en initial finansieringsmodell
med en central finansiering rekommenderas under inférandeperi-
oden.

Serviceférvaltningens och socialforvaltningens forslag
Att tjansten utformas och genomfors enligt ovanstaende.



