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Tjansteskrivelse gallande ambitionsniva fér service till
kommunmedborgare

Bakgrund och problembild

AMI och IFO ir tva enheter i kommunen som moter manga av kommunens medborgare.
Majoriteten av dem ar manniskor som befinner sig 1 utanférskap och av olika anledningar ar
resurssvaga och i behov av stéd. Manga har av olika anledningar svarigheter 1 att forstd och
anvinda sig av de IT-baserade informations- och inrapporteringskanaler som statliga myndigheter
ofta erbjuder som enda kontakt. Dirutéver har manga svaga ekonomiska méjligheter och/eller
svirt att forena sysselsittning/arbete med busstider som g6r att det blir valdigt kdnnbart att aka

till Ostersund dir nigra av de vanligaste myndigheterna har nirmsta beséksméjlighet.

For individer som pa grund av okunskap, of6rméga och/eller sprakforbistringar inte kan
tillgodogora sig eller gar miste om viktig information dd de inte kan ta del av eller uppfylla sitt
ansvar gentemot de myndigheter som de behéver stéd eller kontakt med, far detta ofta stora
konsekvenser saval for individen som f6r kommunens socialtjanst. Ofta ror det sig om att
individen ska limna eller rapportera in uppgifter eller utféra sin del av de ofta villkorade insatser
som de behéver for sin forsorjning. Stillen dit dessa individer kan eller ska s6ka sig for att fa
hjilp med att fylla 1 blanketter, bestrida sanktioner for att tidigare rapportering uteblivit eller varit
bristfallig, eller for att i 6vrigt s6ka kontakt med myndigheter, ar mycket begrinsande.

Vi ser att méinniskor kommer 1 klim da behoven inte matchar det stéd som befintlig kommunal
organisation ska bista med. Tjinstepersoner stills infér dilemman nir individer de méter har
uppenbara hjilpbehov men dir den egna verksamhetens arbete och ansvarsomrade gor att
individerna maste héinvisas tillbaka till den myndighet de berdrs av och som i manga fall dr
otillganglig, alternativt att tjdnstepersonen frangar arbetets forhallningssitt och tar av arbets- eller
ideell tid for att bistd. Vi se att de enskilda manniskorna hamnar i klim ”mellan stolarna” och att
tjanstepersoner hamnar i dilemman som sliter pa dem utifran att radande forhallningssitt lyder att
kommunen inte ska gi in och kompensera for brister hos andra myndigheter. Kontentan blir
alltsa etiska dilemman, manniskor som kommer 1 kldm, en tvivelaktig serviceniva frin kommunen
som sager sig vilja vara attraktiv for alla som lever och verkar hdr, samt ett val synbart och
komplext digitalt utanférskap som drabbar savil delar av befolkningen som kommunens
socialtjanst. Utéver synbara och patalade dilemman som laggs hos enskilda tjanstepersoner vet vi
ocksa att det finns ett morkertal dir individer som ar 1 anstillning men ocksa har digitala
hjalpbehov tar hjilp av kollegor eller handledare pa arbetsplatserna, som manga ganger ar det
enda natverk de har, i sadant som inte ingar i vare sig handledarskapet eller de egentliga
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arbetsuppgifterna. Samtidigt tillhandahaller kommunen medborgarkontor men den malgrupp vi
beskriver har antingen inte hittat dit eller ocksa ingér hjdlpbehovet inte heller i
medborgarkontorens aktuella uppdrag.

Utéver morkertal och att vissa tjanstepersoner kanske redan idag bistar mer dn vad som finns
uttalat i grunduppdragen, erbjuder sivil biblioteken/medborgarkontoren och AMI stéd och
utbildning for att 6ka medborgares digitala kompetens, dock sker detta i projektform med i vissa
fall begrinsad malgrupp, samt att stodets omfattning dr mindre 4n behoven och langt ifran ger
tickning for att stirka den digitala kompetensen sa pass att utanférskapet minskar mer dn
namnvart,

Forslag

Vi anser att det beh&vs en ny prévning gillande vilken serviceniva som ska tillhandahéllas
kommunens medborgare och hur kommunen eventuellt skulle kunna kompensera f6r
myndigheters franvaro f6r de medborgare som av olika skal har svart att nyttja digitala tjanster.

Om det direfter visar sig att kommunen ska tillhandahalla en hogre serviceniva dn idag behover
detta direfter resurs- och kompetensbedémas. Vissa enheter, som kundcenter, medborgarkontor,
AMI och/eller IFO har kanske kompetens eller mojligheter, alternativt behéver pafyllnad av
endera. Forslagsvis bor servicenivan utgoras av atminstone nagra timmars mojlighet till hjalp per
vecka i vardera kommundelen f6r att erbjudas service med att fa hjilp att fylla i blanketter, att ldsa
och forsta utskickade brev fran myndigheter eller att vagledas till myndighetskontakter 1 fall dir
det kanske inte alltid initialt ar uttalat vilken myndighet som kan bista.

I yansten

Gun Valli, IFO-chef och Elin Dahlin, chef, arbetsmarknad och integration (AMI)



