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Sammanfattning

Stadsledningskontoret uppmanade socialndmnden att tillsammans
med stadsdelsndmnderna och servicendimnden utarbeta ett forslag
till en tjénst for att 6ka informationen till medborgarna om
ekonomiskt bistdnd. Uppdraget har genomforts genom en
arbetsgrupp med representanter fran stadsdelsforvaltningarna,
workshops for enhetschefer och bitrddande enhetschefer inom
verksamhetsomradet, en enkdt till stadsdelsforvaltningarna samt en
métning av berdrda enheters volym av telefonsamtal. Utifran detta
har arbetsgruppen tagit fram ett forslag till innehall for
kontakcenters tjinster.

Stadsdelsforvaltningen delar utredningens principiella slutsatser och
resonemang.

Bakgrund

[ ”Avstimning av mal och budget 2013” beskrivs att det dr viktigt
att 6ka informationen till medborgarna om ekonomiskt bistand.
Detta kan dels goras genom lattillgénglig information via en e-tjanst
som ett guiderum och chatfunktion, dels genom att erbjuda
motsvarande service genom Kontaktcenter Stockholm.
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Arendet
Socialndmnden har tillsammans med stadsdelsndmnderna och
servicendmnden tagit fram ett forslag.

Tjanstens innehall
Ett 6nskemal &r att kontaktcenter ska kunna ge information pé de
vanligaste spraken.

Om kontaktcenter far in klagomal som &r kopplade till
stadsdelsforvaltningen ska det hanteras enligt kontaktcenters
nuvarande rutiner for klagomal.

Kontaktcenter ska genom behdrighet 1 verksamhetssystemet
paraplyet kunna informera medborgare som redan &r aktuella for
ekonomiskt bistind om vem som &r aktuell handlidggare, beslut som
fattats 1 det egna drendet samt tillhandadatum for beviljat bistand.
Kontaktcenters sekretessrutiner kommer att f6ljas.

Omraden som kontaktcenter ska kunna ge medborgare generell

information om ér:

samhéllsinformation

boendefragor

EU-medborgare och uppehéllsritt

normen for forsorjningsstod

krav som ar kopplade till rétten till ekonomiskt bistand

information om andra verksamhetsomraden som kan erbjuda

stod

stod som kan erbjudas for att nd egen forsorjning

e regler som giller for vistelse och tillhdrighet till en kommun
och/eller en stadsdel

Stadsdelsforvaltningarna kommer att informera om kontaktcenters
tjdnster pa sin hemsida, genom skriftlig information i receptionerna
och pé telefonsvarare. Det kommer ocksé att tas fram en
stadsgemensam informationsbroschyr.

Bedomningen dr att fran det att beslut fattas 1 d&rendet kommer det
att krdvas minst ett rs tid for sjdlva inforandet. Under den tiden ska
den nya organisationen inom kontaktcenter byggas upp och varje
stadsdelsforvaltning forberedas. Inférandet foreslds ske genom att
tva stadsdelsforvaltningar utses till piloter och att tjdnsten forst in-
fors pa dessa forvaltningar.

Finansiering av kontaktcenters uppdrag avseende
ekonomiskt bistand
Kontaktcenter Stockholm ér en intdktsfinansierad verksambhet i lik-het med

Lattillgiinglig medborgarinformationom  S€rviceforvaltningens 6vriga verksamhetsomréaden.
ekonomiskt bistand
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Uppdraget avseende ekonomiskt bistand bedoms oversiktligt vara i samma
storleksordning som uppdragen avseende forskola och dldreomsorg. Det
innebdr att uppbyggnads- och inférandefasen pa-gar dver en langre
tidsperiod och att en initial finansieringsmodell med en central finansiering
rekommenderas under inférandeperioden.

Arendets beredning
Arendet har beretts inom avdelningen for individ- och
familjeomsorg i samrad med strategiska staben.

Forvaltningens synpunkter
Stadsdelsforvaltningen delar utredningens principiella slutsatser och
resonemang samt ldmnar foljande synpunkter:

Det ska vara enkelt att komma i kontakt med enheten for ekonomiskt
bistdnd. Forvaltningen har medborgaren i centrum och tillhandahaller god
service till sina invanare. Det ska inte vara krdngligt att f svar pa frdgor
eller 4 stdd och information.

Ambitionen att ha en ingdng dit medborgarna pa ett enkelt sétt ska
fa information &r bra, men det 4r manga komplexa fragor som ska
besvaras. Det stéller krav pa kontaktcenters medarbetare. Det maste
vara klart reglerat hur 6verforingar av drenden mellan kontaktcenter
och stadsdelsforvaltningar ska ske for att det 1 praktiken inte ska
medfora en fordrojning av handlaggningsforfarandet. Medborgaren
ska inte uppfatta det som ytterligare ett led och kontakt innan den
enskilde fér sitt drende handlagt och beslut om bistdnd. Det kréivs
utbildad och serviceinriktad personal.

En farhdga ér att kostnaden for tjédnsten blir hog i forhallande till
nyttoeffekten. Da &r det viktigt att stadsdelsforvaltningarna upplever
att kontaktcenter medfor en reell avlastning for dem.

Vidare har forvaltningen ménga medborgare med svenska som
andra sprak. Dessa personer foredrar oftast ett mote framfor ett
telefonsamtal. Hur kommer detta att hanteras? Finns det mojlighet
att fa hjalp pd olika sprak? Vad dr de vanligaste spraken? Det
framkommer inte 1 utredningen.

Forvaltningen efterfragar 4ven en redogorelse dver hur sekretessen
kommer att handeras.

Forvaltningen funderar dven péd hur synpunkter och klagomél som
kommer direkt till forvaltningen ska hanteras? Ska de skickas
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vidare till kontaktcenter for att diarieforas eller gors dessa pa
respektive forvaltningen?

Slutligen &r det angelédget att om kontaktcenter ska ata sig uppdraget
folja upp, utvirdera och kvalitetssdkra resultatet av den del som
utfors av kontaktcenter

Bilagor
1. Laéttillgdnglig medborgarinformation om ekonomiskt
bistand.



