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[bookmark: 3]Overview 
 

Herefordshire Council is commissioning a new information, advice and 
signposting service as part of its transformation of the way local people get 
the care and support they need.  The Information Advice and Signposting Hub 
(IAS) will co-ordinate very wide ranging information across adults and 
children’s wellbeing and health care and support. It will incorporate and 
promote preventative and community based support, facilities, activities and 
opportunities for people of all ages. Information, advice and signposting will 
be available in person, by telephone and online. It will operate from a city 
centre hub in Hereford, but networking with many local and specialist 
information sources across the county.  
 
This specification sets out the context and principles which form the basis of 
the proposed service, along with a strategic framework and details of the 
delivery model. 

 

 

 

 

A 

Context  

 
A.1 

Principles 

 

The service specification is informed by the following principles. In fulfilling the 
contract and delivering all aspects of the hub service, the provider will ensure 
that these principles are observed in principle and practice.   

 
A.1.1  Dignity and Respect 
 

All citizens have a right to be treated with respect and dignity, whether or not 
they need care and support. Access to information, advice and signposting is 
often critical in ensuring that people’s services and living arrangements reflect 
this right. All hub services will be delivered appropriately to treat people with 
respect and protect their dignity. This will encompass; 

 

-  Provision of face to face and telephone advice and information in an 

environment which protects privacy. 

-  Signposting to services and facilities which are appropriate to the enquiry 
-  Appropriate handling of confidential information 
-  Appropriate management and communication of waiting or call back 

arrangements 

 
A.1.2  Equality  
 

Services for Herefordshire citizens will be provided fairly and will promote 
equality for all, regardless of age, gender, faith, ethnic background, 
nationality, sexuality, marriage/civil partnership, disability, 
pregnancy/maternity or gender reassignment.  
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[bookmark: 4]A.1.3  Promoting Independence 
 

People needing care and support will be supported and encouraged to remain 
as independent as possible for as long as possible. Signposting, information 
and advice will therefore guide people to the support or solutions which 
promote their independence and prevent and delay the onset or acceleration 
of care needs. This inevitably means signposting and advising people to 
informal and community based opportunities and away from statutory, high 
intensity services. 

 
A.1.4  Personalisation 
 

People’s need for care and support is personal to the individual and therefore 
requires services, opportunities, activities and facilities which can be 
personalised to their needs. Information, signposting and advice must ensure 
that solutions offered or considered are informed by individual needs, 
interests and circumstances so that people can make the right choice for 
them. 

 
 A.1.5  Choice and Control 
 

People must be enabled to choose solutions which meet their needs 
appropriately and according to their wishes. Information, signposting and 
advice will support choice in the diversity of information available and in the 
way the hub provides it to people. People’s right and capacity to control the 
care and support they receive must also be promoted by the hub service 
through enabling awareness of how advocacy, direct payments and personal 
budgets can support that control. 

 
A.1.6  Self Help 
 

Enabling people to help themselves and others in their community is 
fundamental to the conversation which the council must have with local 
citizens about the changing role of public services. Increasingly, people will 
rely on mutual and self reliance within communities, groups and 
neighbourhoods. Local authorities and the NHS will provide and commission 
the essential intensive services to manage crisis in people’s lives and the 
information and advice to support them to find and choose the other support 
they need. 

 
A.1.7  Networking and Inclusivity 
 

Herefordshire benefits from rich local networks of both community based 
services and information sources. The quality of signposting, information and 
advice can only be optimised through the hub’s effective networking with all 
those providers, organisations and information sources. This will ensure the 
most diverse, responsive and reliable network of community based solutions 
for people. 
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[bookmark: 5]A.1.8  Community Assets 
 

People’s access to community based and appropriately personalised support 
locally is dependent on identifying, exploiting and promoting community based 
assets in the form of venues, facilities, expertise, transport, natural resources, 
communications and people’s time. In parts of Herefordshire, these are being 
mobilised through Wellbeing Hubs and other models. Information, Advice and 
Signposting services must identify such assets and connect, promote and 
value them through networking amongst organisations and providing services 
to the public. 

 
 
A.2 

Statutory Context 

 
A.2.1  Care Act 2014, s 4 
 

s4 places a responsibility on Local Authorities to establish and maintain a 
comprehensive information and advice service, detailing the wide variety of 
care and support and preventative services and activities in their local area. 
This will help people to understand: 

  

  How care and support services work locally 
  The care and  funding options available 
  How people can access care and support services 
  How to prevent/ delay people’s need for support.  

The Act states that any information and advice service must cover the needs 
of all its population, not just those who are in receipt of care or support which 
is arranged or funded by the local authority. Information and advice is 
fundamental to enabling people, carers and families to take control of and 
make well-informed choices about their care and support. Not only does 
information and advice help to promote people’s wellbeing by increasing their 
ability to exercise choice and control, it is also a vital component of preventing 
or delaying people’s need for care and support.  
 

A.2.2  Care Act 2014, Carers 
 

The rights of carers to assessment and services and their many roles in 
relation to care and support are consolidated and extended in the Act. The 
expectation is also clearly established that information, advice and guidance 
will be provided for carers specifically and be responsive to their needs.  

 
A.2.3  Care Act 2014, Self Assessment 
 

Local Authorities are required to enable all people seeking care and support 
including carers to complete their own adult social care assessment to inform 
whether to request a social work assessment and choosing services, 
including for self funders. Specifically, there must be the facility to complete 
assessments online and this is expected to be linked to newly enhanced 
information, advice and guidance services, such as the new hub for 
Herefordshire. 
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A.2.4  Children and Families Act 2014, s30  
 

Local authorities are required to publish a “local offer”, detailing all the 
services and support available locally for disabled children and children with 
special educational needs. This includes health, social care and education 
services. The services need not actually be provided by the authority.   

 
 
A.3 

Policy and Local Context 

 
A.3.1  Understanding Herefordshire 
 

The Joint Strategic Needs Assessment for Herefordshire provides potential 
providers with invaluable context and detailed data about the county’s 
communities and their needs. In developing services, the community based 
directory and networking with local information sources, it will be essential for 
the IAS Hub to use this and supporting documentation. 

 
A.3.2  Rural Communities 
 

Herefordshire is one of the most rural and sparsely populated counties in 
England. Many communities in the west of Herefordshire are more than 12 
miles from a town. Public transport and road communications are often poor 
and many vulnerable people and carers face great difficulty in reaching 
services. Additionally many areas experience very limited broadband 
connectivity, although this is being addressed by the “Fastershire” project. 
The rural environment creates major challenges to information, advice and 
signposting services. Therefore in addition to an effective online service, the 
information, advice and signposting hub must link to existing networks, 
facilities and local and specialist information providers.  

 
A.3.3  Demography 
 

22% of Herefordshire’s residents are over 65 and this is forecast to rise to 
30% in 2031, making the County’s population substantially older than the 
national average. In line with national trends, numbers of people diagnosed 
with dementia will double in the next 16 years. Children under 16 represent a 
nationally typical 17%, but there is a higher than average proportion of under 
5s. Numbers of vulnerable adults of working age are rising in line with national 
levels. The substantial needs of these vulnerable groups are magnified and 
exacerbated since they are dispersed across isolated rural communities. This 
presents particular challenges for information and signposting in relation to 
access, updating and networking. 

 
A.3.4  The “New Conversation” with local people 

 
Herefordshire Council is working with local people to promote a changing 
relationship with and expectation of local authority and NHS services. The 
provision of effective and diverse signposting, advice and information will 
support people to find solutions to their needs themselves and through their 
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[bookmark: 7]local communities. The hub services must also ensure that they only direct 
people to statutory or high intensity services where those represent the only 
solution. 

 
A.3.5  Whole System Transformation 
 

Herefordshire Council, along with the Police, CCG and NHS providers are 
engaged in a programme to transform the county’s public services. With aims 
to improve key health and social outcomes and life chances via a common 
theme of integrated care, the programme is driving four projects; 
 
-  Supportive communities 
-  Community collaboration 
-  Planned acute care  
-  Urgent Care 
 
The community collaboration initiative provides opportunities for the 
information, advice and signposting hub to link with primary care and 
secondary preventative services and facilities. This will enable access to 
information through GP surgeries and other front line professionals in rural 
areas.  Supportive Communities work has been instrumental in supporting the 
development of Wellbeing Hubs in Ewyas Harold and Kington.   
 
There are further community assets across the county, such as those in 
Peterchurch and Tudorville.  These community assets provide opportunities 
for the new IAS hub to extend its reach to people in isolated communities and 
tap into local networks. 

 
 
A.4 

Standards and Quality Assurance 

 
A.4.1  The provider will be expected to demonstrate its utilisation of a robust Quality 

Assurance system acceptable to Herefordshire Council.  This may include 
recognised national standards relevant to organisational probity and/or 
standards relevant to information provision.  This will be provided for in detail 
within the contract terms and conditions.  

 
 
A.5 

Provider Eligibility  

 
A.5.1  A single contract will be awarded for the IAS Hub. However, tenders will be 

welcomed from provider partnerships or consortiums as well as individual 
providers. The provider will be expected to mobilise quickly commencing in 
early April 2015 

.   

The Council is interested in bids from organisations with substantial 
knowledge about the county, having strong links with voluntary and 
community sector organisations and which are experienced in the provision of 
information and signposting. A proven expertise in wide-ranging information 
provision and collaborative working is essential, as is a nuanced 
understanding of Herefordshire’s communities and networks.  
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A.6 

Contract Period and Resources 

 
A.6.1  The contract will be for a period of three years to March 2018. 
 
A.6.2  The IAS Hub service is expected to grow over the contract period, through the 

expansion of the breadth and scale of directory content and through 
networking with wider information sources and hubs. Therefore, the 
resourcing of the contract will be reviewed regularly. There will be specific 
capacity to extend resources for children and families’ information and advice, 
potentially including seconded staffing. 

 
 
B 

Service Strategy 

 
B.1 

Aims 

 
B.1.1  Improving access to information, advice and the preventative and community 

care and support most appropriate to people’s needs.  

 
B.1.2  Reducing inappropriate demand for social work assessment and high intensity 

care and support. 

 
B.1.3  Compliance with new statutory responsibilities to ensure Information, Advice 

and Guidance services are provided to the local population. 

 
B.1.4  Helping to change the relationship between citizens and statutory services, to 

enable people to help themselves and find community based solutions. 

 
 
B.2 

Objectives and Outcomes 

 
B.2.1  Specific Objective 1 
 
 

Increase take up of information and advice which addresses enquiries and 
enables people’s support needs to be met. 

 
 

Outcomes 

 

  Provision of telephone information, advice and signposting above levels 

provided by previous services and rising year on year. 
 

  Provision of face to face information, advice and signposting above levels 

provided by previous services and rising year on year. 

 

  Take up of information and signposting online greatly exceeding that of 

existing web based services and rising year on year. 

 

  User satisfaction data which demonstrates that a majority of people taking 

up information, advice and signposting are led to services, opportunities, 
resources and activities which meet their support needs. 
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B.2.2  Specific Objective 2 
 

Ensure that information, advice and signposting provided to people is of high 
quality, accurate and well presented. 
 
Outcomes 
 
  Maintenance of regular quality assurance updates of social care and 

health services directory via the NHS DOS system. 
 

  User satisfaction data which demonstrates high levels of satisfaction with 

the quality of presentation of online and written information and advice. 

 

  Established protocol for frequent update and quality assurance of 

community based directory. 

 

  User satisfaction data reporting low and reducing incidence of failed web 

links or inaccurate information or signposting. 

 
B.2.3  Specific Objective 3  
 

Enable increased take up of community based, low intensity services by 
people of all ages. 
 
Outcomes 

  Online activity data which demonstrates that a significant majority of 

customers are signposted to preventative, community based solutions 

 
  Demand data from key community based and preventative services and 

groups which demonstrates that demand from new customers is 
increasing. 

 
  User satisfaction data collected by IAS hub which indicates that people 

with care and support needs, including carers are more likely to seek a 
community based or low intensity response to their wants and needs. 

 

B.2.4  Specific Objective 4 
 

 
Ensure that people of all ages, including carers, have fair and equal access to 
information, signposting and advice. 
 

 

Outcomes 

  IAS hub activity data which demonstrates that people from groups with 

characteristics protected under the Equality Act 2010 receive information, 
advice and signposting broadly in proportion to their representation in 
Herefordshire’s population. 
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[bookmark: 10]  User satisfaction data which indicates that people receive information, 

signposting and advice fairly and equally, regardless of age, gender, 
disability, ethnic background, sexual orientation, faith, nationality, 
marriage/civil partnership, carer responsibilities or gender reassignment. 

 

  IAS Hub services in person and online which are available in alternative 

media accessible to disabled people with a range of needs and in a range 
of community languages on request. 

 

B.2.5  Specific Objective 5 
 

Help reduce demand on the Adults and Wellbeing Directorate’s Access and 
Referral Team (ART) which does not require a social work assessment. 
 
Outcomes 
 
  A recorded and sustained reduction in calls and emails to ART which do 

not include a request for a social work assessment. 
 

  A recorded and sustained reduction in requests to ART for a social work 

assessment which are inappropriate in that the reported needs do not 
appear to be FACS eligible. 

 

B.2.6  Specific Objective 6 
 

Help reduce demand on CWB Social Care Service which does not require a 
social work assessment. 

 
 

Outcomes 

  A recorded and sustained reduction in inappropriate requests for social 

work assessment of children and family needs. 
 

  Other outcomes to be added. 
 

B.2.7  Specific Objective 7 
 

Help reduce direct and inappropriate demand on high intensity care and 
support services. 

 
 

Outcomes 

 

  A reported reduction in direct requests to Herefordshire Council for 

statutory or high intensity support services it provides directly, where the 
eligibility criteria are not met. 
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[bookmark: 11]  A reported reduction in direct requests to high intensity or statutory support 

services commissioned by Herefordshire Council, where the eligibility 
criteria are not met. 

 

  A reported reduction in direct requests to high intensity or statutory health 

services commissioned by Herefordshire CCG, where the eligibility criteria 
are not met. 

 

B.2.8  Specific Objective 8 
 

Ensure that people needing or planning care and support, including self 
funders, are enabled to obtain appropriate independent financial advice.   

 
 

Outcomes 

 

  The availability of signposting to independent financial advice is clearly 

signalled and promoted by the IAS Hub on site, online and through printed 
materials. 
 

  Active partnerships and communication are established between the IAS 

Hub and publicly funded voluntary sector providers of specialist tax and 
financial advice for disabled and older people. 

 

  A recorded increase year on year in the take up Herefordshire citizens of 

SOLLA registered independent financial advice and of Tax Help for Older 
People and other publicly funded voluntary sector providers of financial 
and tax advice. 

 
 
B.2.9  Specific Objective 9   
 

Enable compliance with s4 of the Care Act 2014 by ensuring the general 
provision of Information, Advice and Guidance relating to care and support as 
prescribed. 

 

 

 

Outcomes 

 

  Provision of comprehensive information, advice about care and support 

online by the IAS hub meeting the general standards described in s4.   

 
  Provision of comprehensive information and advice about care and 

support  in person by the IAS Hub meeting the general standards 
described in s4 

 

  All information and advice services to be available equally to carers and to 

all people whether they need care and support immediately or may do so 
in the future. 
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[bookmark: 12]B.2.10 Specific Objective 10 
 

Enable development of an Emarket place for care and support, in compliance 
with the Care Act 2014. 
 
Outcomes 
 
  Key platform and system requirements for Emarketplace as part of online 

service design and build established by time of full mobilisation of IAS Hub 
in 2015. 
 

  Design capacity or software product for purchase to be identified which will 

facilitate required interactivity around care accounts and arranging 
services for Emarketplace and associated plan completed. 

 

  Appropriate data on providing organisations and their services identified 

and quantified.  

 

B.2.11 Specific Objective 11 
 

Ensure that self assessment of care and support needs can be completed via 
or with the support of the IAS hub in compliance with the Care Act 2014. 

 
 

Outcomes 

 

  The online system operated by the hub supports self assessment software 

provided by FACE or another supplier so that people are able to complete 
self assessments online. 
 

  People are supported frequently by workers at the IAS Hub to complete 

self assessments on paper or online. 

 
B.2.12 Specific Objective 12 
 

Ensure that Herefordshire’s “Local Offer” to children with special educational 
needs, disabled children and their families is published by the IAS Hub, in 
compliance with s30 of the Children and Families Act 2014.    
 

 

Outcomes 
 
 

The “local offer” is published in full online and easily identified and 
reached from the IAS Hub online service. 

 
 

The “local offer” is available from the IAS Hub premises in Hereford in 
hard copy and alternative media on request. 
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Ensure that children and families can obtain a comprehensive range of 
information and advice, signposting from the IAS Hub about issues affecting 
them and services available from the council and elsewhere. 

 

Outcomes: subject to resources available from Children’s Wellbeing 
Directorate. 

 
B.2.14 Specific Objective 14 
 

 

Ensure that people needing or planning care and support are appropriately 
signposted to independent financial advice in compliance with the Care Act 
2014. 

 
 

Outcomes 

 

  Up to date and accurate lists of sources of independent financial advice 

maintained by the IAS Hub 
 

  Recorded data demonstrating growing rate of referral to independent 

financial advice associated with care and support. 

 

  Evidence of partnership with appropriate publicly funded specialist 

advisers on tax and financial matters. 

  
B.2.15  Specific Objective 15 
 

Enable Herefordshire citizens to place fewer demands on the council’s 
customer services function. 

 
Outcomes 
 
  Some reduction in telephone calls and email enquiries to the council’s 

customer services generally seeking information and advice. 
 

  Some reduction in general enquiries and requests for information or advice 

in person at council offices. 

 
B.2.16 Specific Objective 16 
 

Change Herefordshire citizens’ expectation of the role of the council in 
providing services and solving problems for people.  
 
Outcomes 
 
  User satisfaction data from IAS Hub users indicating year on year 

increases in expectation that services, information and advice will be 
provided by community based and independent organisations 
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[bookmark: 14]  User satisfaction data from IAS Hub and council users indicating a year on 

year reduction in expectation of the council providing services, information 
or advice. 

 
 
B.3 

Selected Output Measures  

 

The IAS Hub will be expected to demonstrate significant and growing activity 
in relation to; 

 
B.3.1  Numbers of people attending the City Centre Hub premises 
 
B.3.2  Numbers of people telephoning the Hub for information, signposting or advice. 
 
B.3.3  Number of “hits” to IAS Hub on line service 
 
B.3.4  Number of entries on council/NHS directory/database 
 
B.3.5  Number of entries on preventative and community based directory/database 
 
B.3.6  Number of referrals by Hub to providers of care and support 
 
B.3.7  Number of people signposted to preventative or low intensity support or 

activities. 

  
B.3.8  Number of people signposted to independent financial advice 
 
B.3.9  Number of people referred to SOLLA registered financial advisers or publicly   

funded financial or tax advice providers. 

 
 
C 

Service Delivery Model 

 
C.1 

Overview of Delivery Model 

 

Information, advice and signposting services will be co-ordinated and 
delivered by the IAS Hub provider/s. Services will be delivered face to face, by 
telephone and email from a Hub “shop front” premises in Hereford City and 
also through an online system. The Hub will establish relationships with 
networks of specialist and local information sources throughout the county to 
enable people to obtain information, advice and signposting in their local 
community.  
 
The Hub will carry information on a very broad range of subjects, issues and 
types of activity, including signposting to independent financial advice. 
Telephone, in person and online delivery will all draw on two new directories, 
one for community based, preventative solutions and one with social care and 
health services provided or commissioned by statutory bodies. The services 
will be provided for people of all ages and including carers. 
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C.2 

Clarification of Terms 

 
C.2.1  Information – providing information on available services and activities 

supporting care needs, health provision, and wellbeing for all ages. This will 
include opportunities, services, facilities and groups and may relate to leisure, 
social contact and a range of constructive activities of preventative value. This 
information might be about national, countywide or community services and 
activity and the service will be responsible for maintaining quality up-to-date 
information available online as well as face-to-face. 

 
C.2.2  Advice – in this context, advice refers to low intensity advice services 

including advice on availability of services and how they may be accessed, 
but also advice and support to complete social care or other statutory 
assessments if needed. As applied here, the term does not refer to legal 
advice, casework or advocacy. 

 
C.2.3  Signposting – this is intended to be proactive and supportive signposting to 

other organisations, which hold information or provide services and activities 
which can support people’s health, wellbeing and care needs. It is important 
that any signposting supports the person to access further information and/or 
advice from elsewhere and does not simply pass the issue on. 

 
C.2.4  Hub - This refers to the single integrated service which is the subject of this 

contract specification and which will provide information, advice and 
signposting to people of all ages across all forms of delivery. It may refer also 
to the physical building in Hereford City Centre from which the service 
operates. 

 
C.3 

Service Eligibility 

 

The IAS Hub services must be made available to people of all ages who need 
care and support and people who are planning for future needs, including 
those who may fund their own care. Services must also be provided to carers, 
including child carers who need care and support for themselves or for those 
for whom they care.  

 
C.4 

Scope of Information Content 

 

The IAS Hub directories will contain information at county, locality, community 
and parish levels which will be very wide ranging. It will include social groups 
and opportunities, interest groups, sports and leisure clubs, activities and 
facilities, rooms for hire, transport, access to IT and communications, adult 
and children’s learning courses and classes, volunteering opportunities, 
training, counselling, befriending, meal services and clubs.  
 
In addition it will encompass health and social care and support including 
daytime activities, access to employment, support at home, family support, 
carers’ short breaks, nursing and other community health services, for 
children including those with special educational needs and families, older 
people, disabled people, learning disabled people and people with mental 
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[bookmark: 16]health needs. The hub will also provide signposting to independent financial 
advice, including practitioners registered with the Society of Later Life 
Advisers (SOLLA).  

 
C.5 

Face to Face Information, Advice and Signposting 

 

This will be provided from the Hub Shop front in Hereford City Centre. It will 
operate on a drop in basis and will avoid the use of an appointment system so 
far as is practicable. Typically, at least two workers will be available to provide 
face to face advice and information. The premises will provide sufficient 
accommodation for people to wait and at least two people to be seen 
separately with reasonable privacy.  
 
In providing information face to face, workers will utilise the 
directories/databases though using the interactive features of the online 
service. It may be appropriate to take the customer through the process online 
to support and encourage them to use the automated system themselves in 
the future.  

 
C.6 

Telephone and Email Service 

 

The telephone service will also be operated from the Hub shop front. 
Typically, at least one worker will be available to answer telephone calls in 
addition to those handling face to face enquiries. Again, workers will use the 
features of the online system to access the directories/databases and may 
encourage callers to follow the process online using a home computer or 
mobile device. 

 
C.7 

Directories 

 

The IAS Hub will operate using one or more directories or databases and 
these will store the content which enables the delivery of information, advice 
and guidance in person, by telephone and online.  
 
Directory content will include data on all services provided and commissioned 
by the council through its three directorates and selected services 
commissioned by Herefordshire CCG. These services will generally be 
statutory and/or high intensity and for people with significant needs. This 
directory will be created by inputting all council data and then submitting it to 
the NHS Directory of Services (DOS). All the council information will then be 
sent back to the directory along with the desired NHS data. This process 
automatically quality assures and updates the information regularly. This 
directory will be built and set up in conjunction with a strategic partner and 
then passed to the IAS Hub provider which will be responsible for its 
maintenance and operation. 
 
Wider directory content, possibly in a second database will store information 
about informal, local and community based services not directly paid for by 
the council or CCG. The content will be very wide ranging and include 
facilities, opportunities, groups and activities as well as organised services 
and the majority would not be classified as health or social care support as 
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[bookmark: 17]such. The data will be assembled largely manually and from many hundreds 
of sources. It will take years to fully compile and will need to be updated 
regularly either automatically or by progress checking. The council will work 
with a strategic partner to ensure the build and design of  directories with 
some data and from April 2015 the provider will continue to extend and quality 
assure the data by networking with local and specialist groups. 

  
C.8 

Online Information, Advice and Signposting 

 

The online service will utilise a range of interactive software to enable people 
to search and be led intuitively to the information and advice they seek. It will 
also provide the platform for care and support self assessment and the 
development of an Emarketplace for the local care and support economy. The 
system will be designed and built in conjunction with a strategic partner of the 
council and then supplied to the provider to operate, maintain and quality 
assure. The interactive system online will also be used by IAS Hub staff to 
provide information, advice and signposting to people in person, by email and 
telephone. 
 
Interactive tools will automatically search both the two directories 
simultaneously and generate results from both. However, it will show results 
from the community based directory first, so as to promote preventative and 
low intensity solutions and discourage inappropriate demand for statutory 
services.  
 

C.9 

Signposting to Independent Financial Advice 

 

The IAS Hub will maintain a number of lists of sources of independent 
financial advice in relation to care and support. These will include; 
 
  Local independent financial advice practitioners registered with the 

Financial Conduct Authority 
 

  Local practitioners additionally registered with the Society of Later Life 

Advisers offering particular expertise in finance issues for older people. 

 

  Other sources of advice and information on financial issues including; 

Herefordshire CAB, Christians Against Poverty and Herefordshire 
Council’s Welfare Rights and Fairer Charging Team. 

 

  Publicly funded and charitable agencies providing advice on tax and 

financial matters for older and disabled people. 

 
The IAS Hub will signpost people to the most appropriate service/s from these 
lists when they seek help on financial matters. Charitable organisations 
including Tax Help for Older People represent an opportunity for the IAS Hub 
to work in partnership with specialist advisers to ensure that vulnerable people 
and self funders receive the most appropriate advice. 
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[bookmark: 18]C.10  Links to Public Sector “Front Door” Services 
 

It is anticipated that over time, the IAS Hub will act effectively as the front door 
for many aspects of care and support services, drawing inappropriate demand 
away from public sector bodies. 
 
The Council’s Access and Referral Team for Adults and Wellbeing Directorate 
(ART) determines whether a person needs a social work or occupational 
therapy assessment and also deals initially with safeguarding alerts. 
Increasingly, ART will direct any enquiries which do not appear suitable for 
social work assessment to the IAS Hub. The Hub will then take enquirers 
through a guided conversation to determine what support or further advice 
and information is required.  
 
Some enquiries which come directly to the IAS Hub may in fact require a 
social work assessment. The first option for the Hub adviser will then be to 
support the person through the self assessment process if that is practicable. 
This can then be submitted to Adults and Wellbeing according to the 
appropriate procedure. Alternatively, the IAS Hub may feel it necessary to 
refer someone to ART for a social work assessment.  
 
In this and similar circumstances relating to children’s needs and certain 
health services, it would be appropriate for the IAS Hub to be established as a 
“trusted referrer” whose referrals will be processed promptly and without 
inappropriate challenge. This will give confidence to the public and minimise 
delay.   

 

  
Relationships between the IAS Hub and the Children’s Wellbeing 
Directorate’s access arrangements may develop in a similar way, but this will 
be subject to more detailed discussion between CWB, the IAS Hub provider 
and AWB commissioners. Similarly, there may be opportunity for specific 
arrangements to be established with key NHS providers. 

 
C.11  Children and Families Information 
 

The IAS Hub will publish the “Local Offer” to disabled children, children with 
special educational needs and their families, developed by the CWB 
Directorate. The Hub will also signpost to services and support identified in 
the local offer.  
 
Over time, a wider range of children and families data will be incorporated into 
the two directories and so the IAS Hub will be able to provide more 
comprehensive information, advice and signposting for children, young people 
and families. However, this will be to some extent dependent on further 
resources being allocated to the hub by CWB Directorate. 

  
C.12  Networking with Information Sources 
 

The IAS Hub will need to identify key information sources throughout the 
county and work with them to create a virtual network, allowing information 
and signposting to be communicated automatically and in response to need. 
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[bookmark: 19]This is in addition to the Hub’s wider and continuing responsibility to extend 
the community based directory of opportunities, services, groups and facilities 
provided locally.  
 
Information sources will generally be either specific to a local area or to an 
interest, user group or type of activity. In either category, a source may be a 
single small organisation or group. However, there will also be larger sources 
which will be particularly valuable partners, including potentially; 
 
-  Kington Wellbeing Hub 
-  Ewyas Harold Wellbeing Hub 
-  Peterchurch Wellbeing Hub 
-  Alzheimer’s Society 
-  MIND 
-  The Diocese of Hereford 
-  Age UK, Hereford and Localities. 
 
The IAS Hub will need to devise the most appropriate and efficient ways of 
networking across the range of these local and specialist information sources.   
 
In addition, the IAS Hub will collaborate with these and other organisations to 
ensure that it can offer local “mini-hubs” which provide many of the services of 
the IAS Hub at least periodically in person or online in local centres. It will 
work in partnership to find ways of providing information and advice to hard to 
reach groups of people in vulnerable or isolated communities.  

 
C.13  Service Availability 
 

The IAS Hub will generally be staffed at least 6 days weekly and where 
possible will operate to a 7 day model. Typical weekday opening hours will be 
9.30 a.m. to 5.00 p.m. Weekend opening hours will be by negotiation. In 
operating the telephone service, the provider will monitor demand and review 
provision of telephone lines to ensure an adequate response. Appropriate 
response times will be established for email enquiries.  
 
The online services will operate on a 24 hour, 365 day model and the provider 
will agree with the council acceptable levels and frequency of time when the 
service is suspended for maintenance etc.  

 
C.14  Service Access 
 

The IAS Hub provider will ensure that its shop front premises is fully 
accessible to wheelchair users and other disabled people and it will provide 
facilities for deaf and hearing impaired people to assist communication In 
operating all aspects of the services it will be mindful of its duties under the 
Equality Act 2010. Wherever possible, it will provide information, advice and 
signposting in alternative media and community languages, where this is 
requested.  
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D 

Infrastructure 

 
D.1 

Premises 

 

The IAS Hub will operate from a City Centre premises in Hereford which will 
be public facing and where in person information, advice and signposting will 
be provided. This is most likely to be provided by the council and the 
associated premises costs will be met outside the contract. It is preferred that 
the premises will be in a traditional shop front location to maximise public 
access and to promote the association of the IAS Hub within the independent 
sector, rather than the local authority. 
 
It may be appropriate for the Hub to share premises with other public or 
voluntary sector services, particularly those fulfilling a “front door” or customer 
services role. If the premises are at any time shared with other organisations, 
the IAS Hub provider in liaison with the council will ensure that sufficient 
space is allocated for its staffing and the comfort of its customers.  
   

     

D.2 

Paid Staff 

 

The IAS Hub provider will ensure that it employs or contracts sufficient paid 
staff to ensure delivery of the specified services to the appropriate standards. 
In particular it will need to ensure staffing of the following; 
 
-  Co-ordination and supervision of face to face and telephone advice, 

information and signposting, along with day to day monitoring of the online 
service 

-  Co-ordination of networking and data collection and inputting to build and 

maintain the community based directory 

-  Specialist systems work to maintain and repair the functioning of the online 

system, including the service, application and process layers and to 
manage the interface with the NHS DOS system to quality assure and 
update the social care and health services directory. 

-  Appropriate oversight and administration including accounting for the 

income streams associated with the contract and performance monitoring. 

 
The provider will operate the appropriate procedures and policies for the 
proper employment, management and care of its employees. 

 
D.3 

Volunteers 

 

The IAS Hub provider may seek to recruit volunteers to augment its operating 
capacity and maximise the effectiveness of its services. This is likely to focus 
on the delivery of face to face and telephone advice, information and 
signposting both at the Hereford Hub premises and in local rural settings with 
partner organisations. 
 
The provider will be encouraged to optimise use of volunteers but will ensure 
that in so doing, it observes best practice in recruitment, selection, training 
and supervision. 
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D.4 

Qualifications and Training 

 

The IAS Hub provider will work to maximise the appropriate skills, awareness 
and qualifications of its paid staff and volunteers. It will agree with the council 
minimum level qualifications for key areas including; 
 
-  Customer services 
-  Advice work 
-  Systems and software maintenance and monitoring 

 

It will undertake a programme of appropriate training in liaison with the council 
and allied to the appropriate quality assurance models. 

 
D.5 

Complaints 

 

The provider will adopt an appropriate policy and procedures for handling 
complaints which will be agreed with the council. These will be published and 
will incorporate appropriate arrangements for escalation, mediation, involving 
the council where appropriate.  

 
D.6 

Incident Reporting 

 

The provider will establish an appropriate procedure for recording and 
reporting incidents, particularly in relation to its staff and volunteers, the Hub 
premises and the online service. This will be agreed with the council. 

 
D.7 

Quality Assurance 

 

The IAS Hub provider will adopt and implement and appropriate quality 
assurance strategy in relation to all aspects of its services. This will accord 
with the council’s own strategy and national standards as set out in Section A 
of this specification.  

 
D.8 

Marketing and Publicity 

 

The IAS Hub will make appropriate arrangements for the promotion and 
publicising of the service, so as to maximise awareness among the citizens of 
Herefordshire. This will include the initial launch of the Hub and ongoing 
maintenance of its public profile, including written publicity materials, 
appropriate listings and online links and local press and media relations. 
Marketing and publicity will be conducted in liaison with the council’s 
corporate communications team. 
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