Sozialpolitik ~ Guichet social

Guichet social -
Anlaufstelle fur soziale Leistungen

Das schweizerische System der Sozialen Sicherheit basiert auf zehn
Sozialversicherungszweigen und wird durch die kantonal geregelte
Sozialhilfe sowie weitere kantonale finanzielle Leistungen ergénzt.
Diese Komplexitat des Systems erschwert die Transparenz und die
Koordination beziiglich der Einleitung und Organisation von
Massnahmen. Von einem kundenfreundlichen Dienstleistungsangebot
kann kaum gesprochen werden.

sierter respektive geplanter Mass-
nahmen ist mittels einer Analyse
von Dokumenten und Studien so-
wie einer telefonischen Befragung
aller Kantone, Stadtgemeinden, Pri-
vater und Verbédnde/Konferenzen
erfolgt.

Fiir die Vertiefung der Massnah-
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Mit dem Postulat «Guichet social»
(00.3007) wird der Bundesrat aufge-
fordert, die Moglichkeit zur Einlei-
tung von Massnahmen zu priifen,
welche fiir die Bevolkerung den Zu-
gang zu den verschiedenen sozialen
Sicherungssystemen und Leistungen
erleichtern konnen. Unter sozialen
Leistungen werden — im vorliegen-
den Zusammenhang — die Sozialver-
sicherungsleistungen, die wirtschaft-
liche und personliche Sozialhilfe,
aber auch sdmtliche weiteren Unter-
stiitzungs-, Beratungs- und Betreu-
ungsleistungen aus dem Sozial- und
Gesundheitsbereich subsumiert.
Die im Auftrag des Bundesamtes
fiir Sozialversicherung durchgefiihr-
te Studie zum Thema hat folgende
vier Fragestellungen bearbeitet:
1. Worin bestehen die Hindernisse
im Zugang zu den sozialen Leis-
tungen im oben definierten Sinne?
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Welches sind die Konsequenzen
des erschwerten Zugangs?

2. Welche Massnahmen werden ge-
priift oder sind bereits getroffen
worden, um den verschiedenen
Hindernissen zu begegnen?

3. Welches ist der Beitrag der veran-
lassten Massnahmen zur Bewdlti-
gung der identifizierten Hinder-
nisse? Welche Schwierigkeiten
sind bei der Suche nach Losungen
aufgetreten?

4. Welche Schlussfolgerungen und
Empfehlungen ergeben sich aus
den Resultaten fiir Bund, Kan-
tone und Gemeinden?

Methodisches Vorgehen

Die Erfassung der Hindernisse im
Zugang zu sozialen Leistungen so-
wie die Bestandesaufnahme reali-

men/Modelle sind qualitativ ange-
legte Interviews mit Personen
durchgefiihrt worden, welche in die
Problemlosung und in die Realisie-
rung von sozialen Anlaufstellen ein-
gebunden sind. In einem halbtégi-
gen Workshop mit Fachleuten auf
dem Gebiet der Sozialen Sicherheit
sind die Ergebnisse diskutiert und
validiert sowie Schlussfolgerungen
und Empfehlungen ausgearbeitet
worden.

Hindernisse im Zugang
zu sozialen Leistungen

Das System der Sozialen Sicher-
heit ist in der Schweiz historisch ge-
wachsen und durch den foderalisti-
schen Staatsaufbau massgeblich ge-
pragt. Es weist daher eine starke
horizontale und vertikale Fragmen-
tierung von Leistungen und Ange-
boten auf. Die Komplexitit dieses
Systems erschwert den Zugang der
Bevolkerung zu den Leistungen.

e Auf der einen Seite behindern
fehlendes Wissen iiber die Ange-
bote, mangelnde Kenntnisse hin-
sichtlich der Vorgehensweise bei
der Gesuchstellung sowie die
Uberschitzung der eigenen Hand-
lungsressourcen bei Personen mit
sozialen und/oder gesundheit-
lichen Beschwerden den Zugang
zu den Leistungen. Zugangspro-
bleme haben zudem Betroffene,
welche wegen korperlicher Behin-
derung, psychischer Erkrankung,
Altersbeschwerden  oder  auf

Soziale Sicherheit CHSS 3/2005 169



Grund einer Krisensituation er-
schwert handlungsfihig sind.

Auf der anderen Seite ist es oft die
Art der Problemstellung, welche
sich als Hindernis im Zugang zu
sozialen Leistungen erweist. Hin-
gewiesen wird in diesem Zusam-
menhang insbesondere auf Perso-
nen, die von Problemen betroffen
sind, welche mehrere Leistungser-
bringer tangieren (Mehrfachprob-
lematik). Zugangsschwierigkeiten
ergeben sich aber auch, wenn das
Problem gesellschaftlich tabuisiert
ist, wie dies beispielsweise bei
wirtschaftlichen Notlagen oder
Suchtproblemen der Fall sein
kann.

Konsequenzen des
erschwerten Zugangs

Die Hindernisse im Zugang zu so-
zialen Leistungen fithren dazu, dass
zustehende Leistungen beziehungs-
weise vorhandene Beratungs- und
Betreuungsangebote in Problem-
situationen nicht genutzt werden.
Oft werden dadurch die Probleme
schlimmer und komplexer oder
chronisch. Sind schliesslich soziale
Leistungen unumgénglich, ist die
Problemlosung erschwert und erfor-
dert von den sozialen Leistungser-
bringern erhohte Aufwendungen.
Mehrkosten bei den sozialen Leis-
tungen sind die Folge.

Bei den Institutionen ergeben sich
durch die Zugangshindernisse und
die entsprechend unsystematischen
Anfragen durch die Bevolkerung
Aufwendungen, weil sich etliche
Stellen mit Anfragen beziehungs-
weise Fragestellungen beschéftigen,
fiir die sie eventuell gar nicht zustén-
dig sind.

Geprufte oder getroffene
Massnahmen

In der Schweiz gibt es bis heute
erst wenige Einrichtungen, welche
als eigentliche soziale Anlaufstellen
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der offentlichen Hand bezeichnet
werden konnen. Mit der schweizweit
durchgefiihrten Bestandesaufnahme
konnten 18 Massnahmen eruiert
werden. Die meisten Projekte sind
erstin den letzten Jahren entstanden
oder befinden sich gar erst im Pla-
nungsstadium.

Auf Grund der untersuchten Pro-
jekte kristallisieren sich verschiede-
ne zentrale Leistungskategorien von
sozialen Anlaufstellen heraus. Da-
bei ldsst sich ein Grundangebot und
ein ergidnzendes Angebot unter-
scheiden.

Anlaufstellen
mit Grundangebot

Das Grundangebot aller unter-
suchten sozialen Anlaufstellen weist
zwei Elemente auf. Darauf bauen
weitere Leistungen auf.

Gezielte Gestaltung der
Schnittstelle «Bevolkerung
und Institution»

Bei allen Projekten besteht eine
gezielte und aktive Gestaltung der
Schnittstelle zwischen der Institu-
tion und den Kundinnen und Kun-
den. Konkret bedeutet dies fiir die
meisten der existierenden Massnah-
men, dass die Bevolkerung regel-
maissig und durch verschiedene In-
formationsgefiésse iiber die Existenz
der Anlaufstelle informiert wird.
Der Kontakt mit der Anlaufstelle ist
sowohl personlich als auch telefo-
nisch oder allenfalls per E-mail mog-
lich. Ebenso sind die Offnungszeiten
so angelegt, dass die Anlaufstelle
nicht nur wihrend der {iiblichen
Schalteroffnungszeiten  zugénglich
ist. Das Anforderungsprofil der
Auskunftspersonen beinhaltet ein
breites vernetztes Wissen hinsicht-
lich der sozialen Leistungen und
Einrichtungen im relevanten Ein-
zugsgebiet. Aus diesem Grund wer-
den Personen eingesetzt, welche
iiber langjihrige Erfahrung und
grosse Fihigkeiten im Kundenum-
gang verfiigen. Die aufgefiihrten

kundenfreundlichen Rahmenbedin-
gungen sollen dazu beitragen, dass
die Anlaufstellen zu einem nieder-
schwelligen Angebot fiir die Bevol-
kerung werden.

Auskunft und Information
(passive Triage)

In allen Féllen werden Informa-
tionen iiber das Angebot im Bereich
soziale Leistungen angeboten. Zu-
sdtzlich beraten die Anlaufstellen
Kundinnen und Kunden beziiglich
des weiteren Vorgehens beziehungs-
weise iiber die zustidndigen Insti-
tutionen und Ansprechpersonen
fiir die aufgeworfene Fragestellung.
Falls notig wird eine Problemana-
lyse zur Kldrung und Strukturierung
der Frage oder des Problems vorge-
nommen. Ziel der Information, Be-
ratung oder Klédrung ist es, die Kun-
din oder den Kunden zu befdhigen,
den Losungsweg selbststandig an-
zugehen. Die Anlaufstellen tiiber-
nehmen mit dem Informations- und
Beratungsangebot lediglich eine Art
Wegweiserfunktion durch das so-
ziale Leistungsangebot.

Erganzende Leistungen

Die nachfolgend beschriebenen
ergidnzenden Leistungen werden
nicht von allen Anlaufstellen abge-
deckt.

Abklarungen

Einige Anlaufstellen fithren zur
Kldrung der Fragestellung im Auf-
trag der Kundinnen und Kunden
weiterfiihrende Abkldrungen bei zu-
stindigen Fachstellen durch. Kon-
krete Beispiele zeigen, dass dabei je
nach Art der Abkldrungen Daten-
schutzfragen auftreten konnen, wel-
che entweder der schriftlichen Ein-
willigung der betroffenen Person
oder einer entsprechenden gesetz-
lichen Regelung bediirfen.

Aktive Triage
Zum Angebot etlicher Anlaufstel-
len gehort die aktive Triage. Damit



ist eine Terminvermittlung — auf
Wunsch der Kundinnen oder Kun-
den — mit der fiir die Problemlosung
direkt zustdndigen Fachstelle ge-
meint. Je nach Fragestellung werden
entweder Termine bei zustdndigen
Fachpersonen der eigenen Institu-
tion oder bei externen Stellen ver-
mittelt. Voraussetzung fiir externe
Terminvermittlung sind verbindli-
che Absprachen zwischen den ko-
operierenden Institutionen. Die Ab-
sprachen mit privaten Institutionen
erfolgen, wie die untersuchten Mass-
nahmen zeigen, meist in der Form
von Leistungsvereinbarungen.

Sozialberatung

Einzelne Stellen verfiigen iiber
die Moglichkeit, Sozialberatungen
durchzufiihren. Von dieser Moglich-
keit wird Gebrauch gemacht, wenn
sich abzeichnet, dass mit ein bis drei
Beratungsgespriachen eine Problem-
situation gelost werden kann.

Individuelle Koordination von
verschiedenen Leistungen?

Die Aufgabe der Koordination
zur Problemlosung bedeutet, dass
Kundinnen und Kunden mit einer
Schnittstellenfrage oder Schnittstel-
lenproblemlage, welche verschiede-
ne soziale Akteure betrifft — allen-
falls auch tiber einen ldngeren Zei-
traum — begleitet und die Leistungen
und Aufgaben der verschiedenen
Akteure koordiniert werden. Auch
beziiglich dieser Leistung treten Da-
tenschutzfragen auf, die entweder
mit der schriftlichen Einwilligung
der betroffenen Person oder einer
entsprechenden gesetzlichen Rege-
lung gelost werden miissen.

1 Diese Koordination der Problemldsung durch
eine Fachperson kann auch als eine Form von
Case Management bezeichnet werden. Wir
definieren diese Aufgabe im weitesten Sinne
als Prozess der Zusammenarbeit, indem es
um das Einschétzen, Planen, Umsetzen, Koor-
dinieren und Uberwachen der Aktivitaten al-
ler Beteiligten zur Zielerreichung geht.
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Erschwerende und unterstit-
zende Rahmenbedingungen

Die untersuchten Projekte sind in
den meisten Féllen von einer einzel-
nen Tragerschaft, in der Regel von
kommunalen Sozialimtern aufge-
baut worden. Da die Sozialhilfe von
allen Fragen der Sozialen Sicherheit
betroffen ist, entstand auch die Mo-
tivation soziale Anlaufstellen aufzu-
bauen. Diese sollen den Einwohne-
rinnen und Einwohnern den Weg
zur zustdndigen sozialen Institution
erleichtern und dadurch rechtzeitig
eine erforderliche Unterstiitzung er-
moglichen. Ist jedoch die Triger-
schaft allein bei der Sozialhilfe, kann
dies die Breite des abgedeckten Fel-
des des sozialen Sicherungssystems
und den Umfang der Angebotspa-
lette beschridnken, wenn parallel
nicht verbindliche Kooperationen
mit anderen Leistungstrigern ge-
sucht werden.

Massnahmen zur Bewaltigung
der identifizierten Hindernisse

Die gezielte kundenfreundliche
Gestaltung der Schnittstelle zwi-
schen Institutionen und Kundinnen
und Kunden sowie die regelméssige
Information iiber die Anlaufstelle
tragen wesentlich dazu bei, dass das
Wissen iiber die Leistungen des Sys-
tems der Sozialen Sicherheit verbes-
sert wird. Es zeichnet sich ab, dass
Anlaufstellen, welche in den ent-
sprechenden Fragen Auskunft ge-
ben, einen grossen Beitrag zur
Orientierung der Betroffenen im
System der Sozialen Sicherheit leis-
ten. Erfahrungen zeigen auch, dass
Dritte, die indirekt mit einer ent-
sprechenden Fragestellung konfron-
tiert sind — zum Beispiel Familienan-
gehorige oder Arbeitgeber — {iiber
soziale Anlaufstellen den Zugang zu
den Einrichtungen des Systems der
Sozialen Sicherheit leichter finden.

Soziale Anlaufstellen konnen
auch einen Beitrag zum Abbau von
Zugangsbarrieren leisten, welche im

Zusammenhang mit der Art der
Problemlage stehen. So konnen sie
bei Mehrfachproblematiken eine
wichtige Erleichterung des Zugangs
darstellen, wenn sie verbindlich mit
betroffenen Stellen zusammenarbei-
ten. Dem Abbau von Schwellenéngs-
ten begegnen sie oft erfolgreich
mittels geeigneter Ausgestaltung
der Rdumlichkeit und der Auswahl
des Personals.
schwerter Handlungsfdhigkeit auf
Grund einer Krisensituation oder
auf Grund korperlicher oder psychi-
scher Probleme sind schnell verunsi-
chert, wenn sie nicht unmittelbar an
die richtige Stelle oder Information
gelangen, und unternehmen keine
weiteren Schritte. Anlaufstellen,
welche leicht zuginglich sind und
rasch die richtige Information ver-
mitteln oder eine Triage vornehmen
konnen, kommen der Situation die-
ser Zielgruppe entgegen.

Personen mit er-

Effizienz des Systems der
Sozialen Sicherheit

Soziale Anlaufstellen verfiigen
iber ein hohes Potenzial im Hin-
blick auf die Steigerung der Effi-
zienz des Systems der Sozialen Si-
cherheit. So konnen die Abldufe der
Verwaltung durch direkte und rich-
tige Zuweisungen entlastet und da-
mit effizienter gestaltet werden.

Eine bevolkerungsnahe und kun-
denfreundliche Bearbeitung von Fra-
gen und Problemen im Zusammen-
hang mit sozialen Leistungen ermog-
lichen, dass die Einwohnerinnen und
Einwohner rechtzeitig und umfas-
send iiber die sozialen Leistungen
des Staates informiert sind, dass
Problemlosungen wenn erforderlich
rechtzeitig und kompetent unter-
stiitzt werden konnen und somit lang-
fristig Kosten eingespart werden.

Fazit

Die Untersuchung fiihrt zu nach-
stehenden Schlussfolgerungen:
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¢ Die Ergebnisse der Untersuchung
weisen deutlich auf die grossen
positiven Effekte bei der Bevolke-
rung und aufseiten des Systems
der Sozialen Sicherheit durch so-
ziale Anlaufstellen hin. Heute be-
stehen Zugangshindernisse, wel-
chen mit einer konkreten und
bevolkerungsnahen  Wegleitung
durch das fragmentierte Sozialsys-
tem begegnet werden kann. Das
prioritdre Ziel von sozialen An-
laufstellen ist es, ihre Kundinnen
und Kunden zu befdhigen, den
Losungsweg selbststdndig anzuge-
hen.

Zum Grundangebot einer sozia-
len Anlaufstelle gehoren die In-
formationen iiber das Angebot im
Bereich der sozialen Leistungen
und die Beratung tiber das weitere
Vorgehen beziehungsweise iiber
die zustdndigen Institutionen und
Ansprechpersonen fiir die betref-
fende Fragestellung. Weiterfiih-
rende Angebote wie aktive Triage
an zustdndige Stellen, Abkldrun-
gen bei Fachstellen und Koordi-
nierung der Leistungen bei Mehr-
fachfragestellungen beziehungs-
weise ~ Mehrfachproblematiken
leisten einen entscheidenden Bei-
trag zum Abbau der eruierten Zu-
gangshindernisse und bedingen
auch unmittelbar die verbindliche
Koordination zwischen den sozia-
len Leistungstriagern.
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e Soziale Anlaufstellen iiberneh-

men im System der Sozialen Si-
cherheit die Aufgabe eines Weg-
weisers durch die Institutionen
und einer neutralen Beratung. Die
Aufgaben von sozialen Anlauf-
stellen unterscheiden sich klar
von der leistungsspezifischen Ge-
suchsbearbeitung und der Ent-
scheidung. In diesem Sinne agie-
ren soziale Anlaufstellen komple-
mentdr zu den bestehenden Ins-
titutionen. Thr Kernanliegen ist
die kundenfreundliche Gestaltung
der Schnittstelle zwischen den In-
stitutionen der Sozialen Sicherheit
und der Bevolkerung.

Soziale Anlaufstellen sind sinn-
vollerweise an eine gewisse Gros-
se eines Einzugsgebiets gekniipft.
Diese Bedingung ist am ehesten in
Stdadten und Agglomerationen ge-
geben. In ldndlichen Regionen
konnte die Implementierung
durch Gemeindeverbiinde, in klei-
neren Kantonen durch den Kan-
ton erfolgen.

Wirksame soziale Anlaufstellen
miissen auf eine verbindliche Ko-
operation der beteiligten Institu-
tionen zuriickgreifen konnen. Die
Kooperation zwischen 6ffent-
lichen Akteuren kann auf politi-
schen Prozessen und Entschei-
dungen aufbauen, wie sie bei-
spielsweise durch Verwaltungs-
oder Gesetzesreformen sowie

durch die Projekte ausgelost wer-
den, welche die interinstitutio-
nelle Zusammenarbeit verbessern
wollen. Die Kooperation zwischen
offentlichen und privaten Akteu-
ren verlangt verbindliche Verein-
barungen (z.B. Leistungsverein-
barungen), welche die gegenseiti-
gen Erwartungen der Beteiligten,
Kapazititen und Uberweisungs-
prozesse kldren.
e Eine stdrkere Verpflichtung von
offentlichen und privaten Institu-
tionen ist nur effizient und effek-
tiv zu realisieren, wenn sie kombi-
niert wird mit vermehrter Planung
des sozialen Leistungsangebots
durch die offentliche Hand. Of-
fentliche Stellen miissen voraus-
sehbar und kohédrent handeln.
Grundlagen dafiir miissen eine
Bestandesaufnahme der sozialen
Akteure und der sozialen Leistun-
gen sowie die Planung des Ange-
botes sein.
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