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Handlaggare Till
Elisabeth Jonsson Spanga- Tensta stadsdelsnamnd

Telefon: 08-508 033 05

Svar pa begaran om yttrande till Inspektionen for
vard och omsorg, utifran klagomalet som avser
namndens handlaggning och kontakt med
klienter med dnr 8.2-22193/2014 -15

Forvaltningens forslag till beslut
1. Stadsdelsndmnden ldmnar svar pa begidran om yttrandet i
enlighet med tjénsteutlatandet.
2. Stadsdelsndmnden beslutar om omedelbar justering.

Christina Heglert Toni Mellblom
Tf. Stadsdelsdirektor Avdelningschef
Bakgrund

Inspektionen for vard och omsorg (IVO) emottog klagomal 2014-
07-16 géllande bemotande och handldggning av ekonomiskt bistdnd
inom avdelningen for individ och familjeomsorg. IVO 6verlamnade
klagomélet till nimnden att hantera inom ledningssystemet for
systematiskt kvalitetsarbete (SOSFS 2011:9) och redovisa vilka
atgdrder som har vidtagits géllande klagomélet. Ndmndens
redogorelse inkom 2014-11-10. IVO har svart att utlédsa i
redogorelsen, vilka eventuella atgirder som vidtagits med anledning
av klagomaélen eller om utredning av klagomalen skett.

Arendet

IVO begir yttrande 1 den del av klagomalet som avser nimndens
handldggning och kontakt med klienter. Utredningen ska utga i
enlighet med 5 kap 3 § SOSFS 2011:9
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IVO begér dven svar pa foljande fragor:

Svar pa vidtagna atgdrder med utgdngspunkt pd ett systematiskt
forbittringsarbete gillande klagomal och synpunkter

1 Hur ser nimndens tillgiinglighet ut ?
Atgirder som vidtagits efter klagomalet #r att det numera
finns en socialsekreterare i receptionen, som kan ta emot
ansoOkan, véigleda hur ansdkan om ekonomiskt bistand fylls 1
samt svara pa fragor. Enheten har medarbetare som pratar
olika sprék och som kan vara behjilpliga i ett
inledningsskede for spraksvaga personer. Mojlighet finns
ocksé att ringa och ta hjélp av en telefontolk. Till besok
erbjuds klient att ha tolk pa sitt sprak, som bokas in av
socialsekreterare. Enheten har som malséttning att klient ska
fa traffa en socialsekreterare sa snart som mojligt.

Da klient tar kontakt med enheten och ansdker om bistdnd
gors enligt socialstyrelsens rekommendationer, en
bedomning och klient som star helt utan inkomster
prioriteras framfor andra som har vissa inkomster. Detta
gors for att sa 1angt det 4r mojligt undvika att nodsituationer
uppstar.

Enheten arbetar kontinuerligt for att dka tillgéngligheten.
Under mars manad kommer tidsbokningstiden utokas till att
omfatta bade formiddag och eftermiddag. Till tidsbokningen
hinvisas klient som for forsta gdngen ansdker om bistand.

Utifran att stadsdelsforvaltningen Spanga-Tensta &r beldget 1
ett industriomrdde mellan Spanga och Tensta arbetar
enheten 1 nira samarbete med Medborgarkontoret som finns
1 Tensta centrum. Medborgarkontoret ar Oppet alla vardagar.
Dér kan medborgaren fa stod och vigledning med fragor om
till exempel ekonomiskt bistdnd. En dag i veckan finns en
socialsekreterare fran enheten ekonomiskt bistand tillganglig
pa Medborgarkontoret.

2 Kommuniceras beslut i enlighet med 17 §
Forvaltningslagen (1986:223) ?
Kommunicering sker i enlighet med Forvaltningslagens 17
§. Vilket innebdér att ett drende inte far avgdras utan att den
som &r sokande har underréttats om en uppgift som har
tillforts drendet genom nagon annan én den sdkande sjalv.
Error! Use the Home tab to apply Rubrik 1 o . o . . .
{o the text that you want to appear here. Sadana uppgifter ska ges den sokande tillfdlle att yttra sig
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over. Likasa kommuniceras beslut om avslag alternativt
delavslag med besvirshinvisning. Alla beslut &r skriftliga.
Handldggare tar kontakt med klient per telefon eller per
brev. Finns det svarigheter med spraket finns tolk att tillgd
samt vid behov bokar in ett besok. Enheten arbetar med att
forsikra sig om att klient far den information som behovs.
Enheten har en framtagen kvalitetsgaranti for medborgare
som kan ldsa svenska. Den innehaller information om vad
man kan ansdka om, hur man fyller i ansékan, forklarar
klientens réttigheter och skyldigheter med malsittning att
gbora myndighetsutdvningen begriplig och forklarar varfor
man beviljas eller nekas bistand. Kvalitetsgarantin beskriver
dven enhetens dtaganden. Exempel pa dtaganden é&r att
végleda klient att hitta egna inkomster och att vara
tillgdnglig samt att ge ett gott bemdtande. I kvalitetsgarantin
finns ocksé information om vart klient ska vénda sig for
rittelse eller har synpunkter eller klagomal.

Utvecklingsomrdde - Enheten behover mer konkret
beskrivning om vad kvalitetsgarantin innehaller for
sprdksvaga personer. Enheten arbetar for att ta fram en
broschyr som lattbegripligt kan ge medborgare med
spréksvarigheter information om hur myndigheten &r
uppbyggd och vilken hjélp eller stod man kan fa.

Hur beaktas barns bésta vid handléiggning av
ekonomiskt bistind?

Barnperspektivet dr en del 1 utredningen av ekonomiskt
bistand. Beslut grundas pé réttsidkerhet och utifran ett
helhetsperspektiv, dir barnet har en central roll.
Barnperspektivarbetet och barnkonventionen ar viktiga
arbetsverktyg. Inte minst de fyra portalparagraferna 1
konventionen. Barnfamiljer kan fa avslag pé sin ans6kan om
bistand utifran att man inte bedoms vara beréttigad, i
samband med utredning gors en beddmning om
barnperspektivet. Sdvil fordldrar som ovriga medborgare
erbjuds stod och hjélp att 6verklaga beslut till
forvaltningsratten, om man dr missndjd med sitt beslut. Bdde
bifall som avslag gar att dverklagas, vilket klient informeras
om.

Hur siikerstiller nimnden att bemotandet av klienter éar
gott?

Enheten arbetar dagligen med bemotandefragor, det ar
viktigt att alla medborgare som kommer i kontakt med



Stockholms
stad

Error! Use the Home tab to apply Rubrik 1
to the text that you want to appear here.

Tjansteutlatande
Dnr 8.2-22193/2014-15
Sida 4 (5)

enheten ska kéinna sig vl bemott. Spanga — Tensta
stadsdelsforvaltnings medarbetare utgar frén ett dokument
kallat Rondellen som utgor grunden i virdegrundsarbetet,
gillande bemotande, resultat, engagemang och kompetens.
Dokumentet dr bifogad som bilaga. Enheten har beslutat
kring Bemdtande: Vi visar varandra och klienten respekt
och fOrstaelse”.

D4 enheten arbetar med samtliga medborgare anvédnds bland
annat stadens bemotandeguide i det dagliga arbetet.
Bemdétandeguiden ér bifogad som bilaga. En vidtagen atgérd
i enhetens kvalitetsledningssystem ar ett enkelt
frdgeunderlag for spraksvaga personer, dér det visas en glad
och en ledsen ”gubbe” och klient informeras om att enheten
ar intresserad av hur upplevelsen av bemdtandet har varit. |
slutet av ett besok dér tolk har nirvarat, informeras klient
om vért arbete med bemdtande, frdgeunderlag 1dmnas till
klient som erbjuds att antingen svara pa besoket alternativ ta
med sig formuldret hem med svarkuvert. Frigeunderlaget &r
bifogat som bilaga. Enheten har arbetat och arbetar med att
hoja kvaliteten gédllande bemoétande och tillgénglighet,
tydlighet, kompetens, delaktighet och réttsdkerhet, se bifogat
resultat 1 stadens enkdtundersokning ekonomiskt bistand ar
2014.

Arendets beredning
Arendet ha beretts vid avdelningen for individ och familjeomsorg i
samarbete med strategiska staben.

Forvaltningens synpunkter

Enheten arbetar med sténdiga forbattringar och det bland annat
utifran klagomal och synpunkter. Enheten traffar medborgare med
stora variationer av svarigheter. Det ser enheten som en utmaning
att kunna mota upp. Malsittning ar att alla som kommer i kontakt
med enheten ska ges ett gott bemdtande och en rittssidker
myndighetsutdvning och att stadsdelsforvaltningens vision “att géra
skillnad for ménniskan i vardagen” halls levande.

Bilagor
1. IVO:s begiran om yttrande
2. Rondellen
3. Bemotande guiden
4. Stadens enkitundersokning ekonomiskt bistand
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5. Frageunderlag
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