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Indledning - Den koordinerende sags-

behandler på handicapområdet 

Projektet "Den koordinerende sagsbehandler på handicapområdet" har haft til formål at 

udvikle en model for, hvorledes kommunerne bedre kan organisere og koordinere de-

res indsats over for personer med handicap. 

 

Denne rapport har til formål at opsamle de overordnede erfaringer og konklusioner som 

projektforløbet har genereret, samt fremkomme med en række anbefalinger til de 

kommuner som ønsker at igangsætte et arbejde med "den koordinerede sagsbehand-

ler på handicapområdet" i deres kommune.  

 

Rapporten vil ikke fremkomme med en nærmere beskrivelse af de udviklede redskaber 

til en bedre koordinering, herunder hvordan kommunerne kan komme i gang med den 

koordinerende sagsbehandler.  

 

Der henvises i stedet til Servicestyrelsens udviklede hjemmeside, der fungerer som en 

værktøjskasse til de kommunale ledere og sagsbehandlere. Se nærmere:  

 

www.servicestyrelsen.dk/koordinerende 

 

I projektforløbet har der deltaget fire kommuner, for at sikre en solid og dokumenteret 

afprøvning af koordinationsredskaberne. Projektkommunerne Allerød, Kolding, Lyngby-

Taarbæk og Odense repræsenterer forskelligheder hvad angår størrelse, geografisk 

beliggenhed og organisering af handicapindsatsen. 

 

Dette i håb om, at de udviklede redskaber kan anvendes og tilpasses enhver kommune 

uanset hvilken forvaltningsstruktur, den enkelte kommune har. Via afprøvningen har 

det været muligt at dokumentere redskabernes generelle anvendelighed. Der er i videst 

muligt omfang taget højde for, at det enkelte redskab, der er udviklet i én kommune, 

kan anvendes i landets andre kommuner. 

 

Projektet er gennemført af Servicestyrelsen i samarbejde med COWI og Socialt Udvik-

lingscenter SUS. 

 

Der skal lyde en stor tak til de fire projektkommuner for deres værdifulde deltagelse. 

 

 

http://projects.cowiportal.com/ps/A002490/Documents/3%20Projekt%20dokumenter/Endelig%20rapport/www.servicestyrelsen.dk/koordinerende
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Projektmål 

Projektet havde som overordnet projektmål at udvikle en samlet model der:  
 

Å Kan sikre en koordinering af indsatsen i forbindelse med den indledende kontakt 

mellem borgeren med handicap og kommunen, så borgeren ikke selv skal skaffe 

sig viden og stå for koordineringen. 

Å Kan sikre koordineringen af den løbende kontakt mellem borger og kommune, her-

under borgerens inddragelse i arbejdet med diverse metoder og redskaber. 

Å Kan sikre koordineringen mellem forskellige tilbud ved overgange mellem disse. 

Å Kan sikre koordineringen internt i den kommunale forvaltning, så der sikres frem-

drift i sagen. 

Å Kan sikre koordineringen med eksterne parter. 

Å Tager højde for den differentierede målgruppe og sikre, at der modtages optimal 

og rettidig hjælp. 

Å Tager højde for og sammentænker kommunernes nye områder, nye opgaver og de 

nye aktører. 

Å Tager højde for borgerens retssikkerhed, så afgørelser ikke afhænger af den en-

kelte sagsbehandlers kompetencer og skøn. 

 

Det har gennem projektforløbet vist sig umuligt at udvikle én samlet model for den ko-

ordinerende sagsbehandler, som kunne rumme samtlige ovennævnte projektmål i én 

model.  

 

Om modellen for den koordinerende sagsbehandler 

Derfor er "modellen" for den koordinerende sagsbehandler ikke så meget en model, 

men snarere en række konkrete koordinationsredskaber, som på forskellig vis kan væ-

re med til at sikre, at der skabes et bedre grundlag for en helhedsorienteret indsats, en 

enklere adgang til forvaltningen og en øget retssikkerhed for borgeren.  

 

Koordination på handicapområdet betyder grundlæggende: 

 

Å at kommunen sørger for at samordne de faglige tiltag, både indholdsmæssigt og 

tidsmæssigt med udgangspunkt i de opstillede mål for indsatsen. 

 

"Modellen" eller de udviklede redskaber med tilhørende handlevejledninger findes på 

hjemmesiden. Denne rapport vil kunne supplere det kommunale initiativ med værdifuld 

viden om de erfaringer, som projektet har genereret, herunder anbefalinger til kommu-

ner, som ønsker at gå i gang med at arbejde med koordineret sagsbehandling på han-

dicapområdet.  

 

På hjemmesiden er der to indgange til det udviklede materiale. Redskaberne enkeltvis, 

(De gule knapper på hjemmesiden) eller redskaberne i en sammenhæng - Handlevej-

ledninger (De blå knapper på hjemmesiden). Se uddybende afsnit nedenfor om de en-
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kelte redskaber og afsnittet nedenfor om redskaberne i en sammenhæng (handlevej-

ledningerne)    

  

Det er op til den enkelte kommune at vælge, om de vil arbejde med hele modellen for 

den koordinerende sagsbehandler, det vil sige iværksætte et forløb med handlevejled-

ning og redskaber, eller tage et eller enkelt(e) redskab(er) ud som passer til et enkelt 

indsatsområde (light udgaven).  

 

De enkelte redskaber til forbedring af koordination for borgere 
med handicap 

Der er to indgange i forhold til de enkelte koordinationsredskaber, alt afhængig af, hvor 

i sagsbehandlingen, der er behov for øget koordinering. Den ene indgang vedrører 

koordinationen i forbindelse med opstart af et sagsforløb, mens den anden indgang 

refererer til den løbende koordination i eksisterende sagsforløb. 

 

Under hver hovedindgang er koordinationsredskaberne opdelt i tre temaer;  

 

Å Koordinatorfunktioner,  

Å Dialog mellem borger og kommune,  

Å Tværfagligt samarbejde. 

 

Under hvert af disse temaer gemmer der sig en række konkrete redskaber som kom-

munerne kan benytte i deres arbejde med at koordinere. 

 

I denne rapport findes der på side 33 en samlet oversigt over de udviklede redskaber i 

skemaform i afsnittet "Erfaringer og anbefalinger fra udviklingsfasen", hvor det også 

kan ses, hvilke projektmål det enkelte redskab dækker.  

 

Redskaberne i en sammenhæng - Handlevejledninger til 
koordineret sagsbehandling 

Derudover er der udviklet flere forskellige handlevejledninger, hvor de enkelte redska-

ber indgår i en samlet beskrivelse af arbejdsprocesser i en koordineret sagsbehand-

ling. Handlevejledningerne beskriver, hvilke konkrete strukturer, samarbejdsrelationer 

og arbejdsformer der skal være til stede for at imødekomme forskellige koordinations-

udfordringer, og hvor de enkelte redskaber indgår i dette forløb.  
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Der er udviklet seks handlevejledninger med fokus på forskellige udfordringer, der gør 

sig gældende i sagsbehandlingen over for borgere med handicap. Disse er;  

 

Å Koordinator på voksenområdet, 

Å Koordinator på børneområdet, 

Å Overgange mellem barn og voksen, 

Å Tildeling af hjælpemidler, 

Å Handleplansarbejde, 

Å Indgangen til kommunen fra sundhedssektoren. 

 

Handlevejledningerne kan give et overblik over, hvorledes kommuner kan skabe en 

mere koordineret sagsbehandling for borgere med handicap og samtidig eksplicitere, 

hvad der skal til for at implementere koordinationsredskaberne. De kan samtidig være 

med til at sikre, at der sker en udveksling af information, fælles planlægning og samar-

bejde i forhold til borgeren med handicap. Det er ydermere muligt selv at tilpasse de 

udviklede handlevejledninger individuelt til den enkelte kommune. Dette kan ske under 

"Lav dit eget sagsforløb" under handlevejledninger på hjemmesiden.  

 

Generelt har koordinationsredskaberne til formål at sikre en indholds- og tidsmæssig 

sammenhæng i indsatsen over for borgeren, således at indsatsen udgør en helhed og 

retter sig mod borgerens samlede situation. Endeligt er redskaberne med til at sikre, at 

der ydes bredderådgivning, og at borgeren informeres om sine rettigheder. 

 

Implementeringsguides til koordinationsredskaberne 

Til hver koordinationsredskab er der udviklet en implementeringsguide med retningslin-

jer for, hvordan kommunerne kan implementere og justere redskabet til deres egen 

kommune. Implementeringsguiden sikrer, at de udviklede redskaber vil kunne benyttes 

i alle landets kommuner, uafhængigt af de kommunale forvaltningsstrukturer og beslut-

ningsprocesser.  

 

Se på hjemmesiden www.servicestyrelsen.dk/koordinerende. 

 

http://projects.cowiportal.com/ps/A002490/Documents/3%20Projekt%20dokumenter/Endelig%20rapport/www.servicestyrelsen.dk/koordinerende
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Projektets tværgående konklusioner og 

anbefalinger 

I dette afsnit fremlægges projektets tværgående og overordnede konklusioner samt 

tværgående anbefalinger til de kommuner, som ønsker at arbejde med koordinering på 

handicapområdet.  

 

En grundlæggende forståelsesramme, for udviklingen af generelle redskaber for bedre 

koordinering på handicapområdet, var i udgangspunktet fire elementer der var beskri-

vende for, hvordan spørgsmålet om bedre koordination på handicapområdet kunne 

løses. De fire elementer udgjorde:  

 

Å Mennesker - som beskriver det kulturelle element, og udtrykkes i spørgsmålet: 

"hvilken adfærd understøtter efterspørgslen om koordination"? 

Å Organisation - som beskriver de organisatoriske rammer og vilkår samt den enkel-

te organisations udviklingsstadie, og udtrykkes i spørgsmålet om: "hvilke rammer 

skal være til stede for at projektmålene kan indfries"?  

Å Teknologi - som beskriver forudsætninger for teknologianvendelse, og udtrykkes i 

spørgsmålet om: "hvordan kan fx it-systemer og it-anvendelse understøtte realise-

ring af projektmålene"? 

Å Processer - som beskriver de fremgangs- og handlemåder der anvendes, og ud-

trykkes i spørgsmålet: "hvilke grundlæggende processer understøtter behovet om 

koordination"? 

 

Forståelsesrammen anviste en måde for, hvordan den enkelte kommune kunne skabe 

et grundlag for koordineret sagsbehandling på handicapområdet.  

 

Processerne blev udtrykt i spørgsmålet om:"hvad skal der til for at opfylde målet, om 

det mest ideelle og koordinerede sagsforløb for borgeren"? Med dette udgangspunkt 

kunne der udvikles konkrete redskaber, der adresserede de grundlæggende forudsæt-

ninger vedrørende Mennesker, Organisation og Teknologi - og besvarede spørgs-

målet om, hvad den enkelte kommune manglede for at målet om det ideelle og koordi-

nerede sagsforløb kunne realiseres.  

 

De kommuner som ønsker at igangsætte et arbejde med at styrke koordineringen, vil 

ved at stille sig selv en række spørgsmål1 inden for disse fire elementer, forholdsvis 

hurtigt kunne danne sig et overblik, og kunne identificere de udfordringer som de måtte 

stå med, i forhold til igangsætte arbejdet med den koordinerende sagsbehandler.  

                                                
1
 Se eksempler på spørgsmål under afsnittet om udviklingsarbejdet i de fire kommuner. 
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I de følgende afsnit fremtrækkes en række konklusioner samt anbefalinger fra projektet 

som er generelle og gennemgående for de fire kommuner, hvor ovennævnte forståel-

sesramme er blevet adresseret og identificeret. Konklusioner og anbefalinger er opstil-

let, så de understøtter de tre hovedtemaer redskaberne er opdelt i, jf. ovenfor:  

 

Å Erfaringer og anbefalinger vedrørende understøttelse af koordinatorfunktionen. 

Å Erfaringer og anbefalinger vedrørende understøttelse af dialogen mellem borge-

ren og kommunen.   

Å Erfaringer og anbefalinger vedrørende understøttelsen af det tværfaglige samar-

bejde.  

 

Erfaringerne og anbefalingerne vurderes at have værdi for de fleste kommuner, og 

forhåbentlig vil læseren også kunne lade sig inspirere til at sikre et godt forløb i de 

kommuner, hvor man beslutter sig for at indføre en koordineret sagsbehandler.  

Det skal gentages, at det står kommunerne frit for selv at vælge, om de vil arbejde med 

hele modellen for den koordinerende sagsbehandler. Det vil sige implementere et for-

løb med handlevejledning og redskaber, eller tage et eller enkelt(e) redskab(er) ud, 

som passer til et konkret indsatsområde, fx "første møde med borgeren". Sidstnævnte 

kunne også kaldes "light" udgaven".  

 

Hvornår er der behov for en koordinator?  

Det at koordinere betyder grundlæggende at samordne de faglige tiltag både ind-

holdsmæssigt og tidsmæssigt, med udgangspunkt i de opstillede mål for indsatsen og i 

forhold til en borger med handicap. 

 

Behovet for koordination opstår typisk på grund af: 

 

Å Arbejdsdelingen i kommunerne, medfører en specialisering af forskellige fagperso-

ner, hvilket betyder, at en samlet indsats kommer til at bestå af delopgaver udført 

af forskellige fagspecialister (jf. fx. handlevejledningen for overgangen mellem 

barn/ung og voksen). 

Å Arbejdsopgaverne på handicapområdet kan oftest ikke løses selvstændigt af den 

enkelte sagsbehandler, fordi de forskellige fagområder tit komplementerer hinan-

den og dermed tilsammen udgør en helhed; nemlig borgerens samlede livssituati-

on (jf. fx handlevejledning for koordinator for voksenområdet). 

Å Gensidig afhængighed mellem de forskellige arbejdsområder, der medfører, at det 

én aktør gør (eller ikke gør) i mange tilfælde får indflydelse på, hvad en anden ak-

tør kan gøre (eller ikke gøre). Der kan både være sammenhæng mellem opgaver 

der foregår på samme tid, men også mellem opgaver, der foregår over tid (jf. hand-

levejledning for tildeling af hjælpemidler/boligindretning). 

 

Derfor vil der som oftest være behov for koordination når: 
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Å Den professionelle indsats sker i forløb, hvor der undervejs skiftes professionelle. 

Å Der foregår flere professionelle forløb på samme tid. 

Å Der er mange professionelle involveret på samme tid, både på tværs af sektorer, 

forvaltninger og myndigheds/leverandørniveau, eksempelvis sagsbehandlere i flere 

forskellige afdelinger, fysio- og ergoterapeuter, læger og hjemmepleje etc.  

Å Borgeren har et svagt socialt netværk. 

Å Der er faglig uenighed om behov og mål med indsatsen mellem borger/familie og 

forvaltningen, eller internt mellem offentlige instanser. 
 

Ovennævnte indikatorer er ikke udtømmende, men kan give en pejling på, om borge-

ren bør have en handicapkoordinator. Det er et skøn og i sidste ende kommunens 

egen vurdering. Hvem der får rollen, er i udgangspunktet underordnet. Det der er afgø-

rende er, at der sker en reel koordinering i borgerens sag, og at borgeren ved, hvem 

der koordinerer dennes sag. Hvad der sker bag koordinatoren, er ikke borgernes "pro-

blem". Væsentligt er, at borgeren undervejs oplyses om, hvad der sker, hvorfor det 

sker, og hvad der er næste punkt på "dagsordenen" i deres sag.  

 

I tilfælde af at der tildeles en koordinator, er det koordinatorens rolle at sikre fremdrift, 

mens det er afgørende, at alle andre involverede parter i sagsbehandlingen understøt-

ter koordinatoren i sit arbejde, således at det ikke ender med, at det er koordinatoren 

der laver alt arbejdet, mens alle andre aktører "hepper" på koordinatoren. Nedenståen-

de illustration viser hvad der menes.  
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Hvis det vurderes, at borgeren ikke skal tildeles en handicapkoordinator, så skal beho-
vet for videndeling om sagen vurderes. Spørgsmålet er, om andre i forvaltningen eller 
eksterne leverandører skal informeres, fx  aktørerne oplistet i redskabet om mulige 
interne og eksterne samarbejdsparter.  
 

Erfaringer og anbefalinger vedrørende understøttelse af 
koordinatorfunktionen  

I forhold til at understøtte koordinatorfunktionen, kan det helt overordnet siges, at pro-

jektet har vist, at der er en række forhold, som har en afgørende betydning for, at der 

kan opnås:  

Å Succes med at arbejde med en koordinerende sagsbehandler.  

 

Å Den ledelsesmæssige og tværgående opbakning 

 

Projektet har vist, at klarheden og tydeligheden i den ledelsesmæssige opbakning og 

gennemslagskraft er særdeles afgørende for graden af succesfuld implementering af 

den koordinerende sagsbehandler. Graden af sammenhæng mellem de enkelte ledel-

seslag, på tværs af de organisatoriske strukturer i kommunerne, herunder den enkelte 

leders mulighed for at sætte beslutninger igennem, er afgørende for at opnå succes 

med udviklingen og implementeringen af redskaber til bedre koordinering på handicap-

området. Det er derfor afgørende for en god implementering, at den øverste tværgåen-

de ledelse prioriterer og understøtter det at arbejde koordinerende på tværs af forvalt-

ningsområderne.  

 

Ledelsesopbakningen skal komme fra højeste niveau, altså direktionsniveau og bevæ-

ge sig ned gennem de forskellige ledelsesniveauer i organisationen, samt være tvær-

gående i forhold til alle relevante forvaltningsområder, som den eller de konkrete ind-

satser vil komme i berøring med.  

  

Ledelsen skal desuden sikre, at det at arbejde koordinerende er alment kendt og ac-

cepteret i alle dele af kommunen, således at den koordinerende sagsbehandler under-

støttes af, at kolleger og samarbejdspartnere bidrager konstruktivt i den koordinerende 

indsats.  

 

Å Løbende og vedvarende fokus på koordineringen  

 

Erfaringen fra projektet viser også, at det er nødvendigt hele tiden at have fokus på den 

koordinerende indsats, idet udskiftninger blandt ledelse eller medarbejdere og samar-

bejdspartnere, medfører konstant behov for at sikre, at koordineringen sker. Endvidere 

er det at koordinere en udviklingsproces, som hele tiden kan forbedres.  
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Å Low tech frem for high tech 

 

Det har ligeledes vist sig effektivt ikke at gøre tingene mere kompliceret end de er. At 

arbejde med koordineret sagsbehandling er ikke raketvidenskab. I realiteten koordine-

res der i forvejen alle steder i den kommunale forvaltning. Ved at være meget konkrete 

og herved udnytte de udviklede redskaber konsekvent, kan der opnås forholdsvis store 

gevinster med en meget lille indsats. Det kan fx være konsekvent brug af kalenderen i 

Outlook, brug af advisfunktion, aftale- og overdragelsesskemaer m.v. 

 

Å Elsparepærelogikken 

 

Det kræver naturligvis nogle ressourcer at igangsætte en koordinerende indsats. Men 

det har blandt de deltagende kommuner vist sig, at de timer der investeres i begyndel-

sen af et borgerforløb i form af koordinationsmøder, og udarbejdelse af eksempelvis 

skemaer, handleplaner m.v. kommer ind igen i form af sparet tid. Det er lidt ligesom 

med en elsparepære. Den er dyr i indkøb, men i længden sparer den strøm og dermed 

penge og har samtidig andre positive afledte konsekvenser. Samme tankegang gælder 

for koordination af indsatsen over for borgeren.  

 

Å Kompetencekrav 

 

Det er vigtigt at koordinatoren besidder eller oparbejder en række bestemte kompeten-

cer, hvis koordinatorfunktionen skal understøttes, og borgeren skal sikres en sammen-

hængende indsats. 

 

De centrale kompetencer er fx: 
 

Å Koordinatoren skal have kompetencer/erfaring med at arbejde systematisk, skabe 

overblik og styre processer. Ellers kan det være svært at få de forskellige samar-

bejdspartnere til at trække i samme retning. 

Å Koordinatoren skal have kompetencer inden for kommunikation, da en helt central 

del af koordineringen består i at kunne kommunikere ikke bare med borgeren, men 

ligeledes med repræsentanter fra forskellige forvaltningsgrene eller eksterne sam-

arbejdspartnere. Samtidig vil det være en fordel, hvis koordinatoren har kompeten-

cer inden for mediation, mægling mv. da dette uvægerligt vil indgå som en del af 

arbejdet som koordinator.  

Å Hvis der vælges at implementere en koordinatorfunktion, hvor den fælles planlæg-

ning bliver skabt gennem afholdelse af tværfaglige møder, skal koordinatoren have 

kompetencer til at afholde møder og mødestyring, så de koordinerende møder bli-

ver så effektive som muligt. 

Å Koordinatoren skal kunne reagere situationsbestemt og fleksibelt, samtidig med at 

den overordnede koordinering og planlægning ligger i baghovedet 
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Nedenstående fremtrækkes en række erfaringer og anbefalinger i forhold til at under-

støtte koordinatorfunktionen.  

 

Den indledende kontakt og koordinering 

I forhold til at understøtte koordinatorfunktionen i den indledende kontakt og koordine-

ring, skal det være muligt for koordinatoren at:  

 

Å Identificere hvilke forvaltningsgrene der skal involveres i sagen, enten via sags it-

systemerne, tjeklister eller lignende.  

Å Kunne identificere hvilke initiativer der skal iværksættes, og dermed også, hvilke 

aktører der er relevante at inddrage i sagsbehandlingen og koordinationsarbejdet. 

Å Sikre en systematisk tilgang til borgeren og dermed også bedre mulighed for at 

skabe sig et overblik, gennem fx tjekliste til første møde med borgeren. Tjeklisten 

kan findes på projektets hjemmeside.  

Å Oparbejde erfaring med udarbejdelse af eventuelle handlevejledninger. 

 

Det er vigtigt at der på myndighedsniveau bliver truffet bevidste beslutninger, fx vedrø-

rende opgaver og indhold for koordinatorfunktionen, således at de enkelte koordinato-

rer ved hvilket "rum" de kan agere inden for og hvilke forventninger der stilles til dem. 

  

Den løbende koordinering 

 

Forvaltningsmæssige krav til koordinatorfunktionen 

Ud over kravene til den enkelte sagsbehandler, er der ligeledes nogle strukturelle/ for-

valtningsmæssige krav der skal være opfyldt for at koordinatorfunktionerne kan fungere 

optimalt, især i forhold til den løbende koordinering.  

 

Det er vigtigt at koordinatorfunktionen er kendt og accepteret i organisationen, så alle 

arbejder teamorienteret.  

 

Det skal sikres, at der eksisterer en klar ledelseskompetence der tildeles koordinato-

ren, således at det er ham/hende der har det klare ansvar for at få de forskellige for-

valtninger til at arbejde sammen, og ikke blot parallelt med hinanden. Der kan godt 

være teamsamarbejde, men det er den koordinerende sagsbehandlers opgave, at få 

dette team til at skabe fælles planlægning og udveksling af informationer. For at få det-

te til at fungere kræves det dog, at der eksisterer aftaler og rammer for at kunne arbej-

de på tværs af forvaltninger. Koordination i handicapsager ï og succesfuldt arbejde 

med handicapkoordinatorfunktioner ï handler i allerhøjeste grad om at få forpligtet "de 

andre" forvaltninger til et tværgående samarbejde. Denne forpligtelse skal skabes på 

ledelsesniveau.  
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For at få succes med koordineringen er det vigtigt, at der bliver lagt mærke til timingen i 

sagsgangene, forstået således, at det vellykkede forløb er kendetegnet ved, at der ikke 

opleves slip/ventetid for borgeren med hensyn til deres ydelser. 

 

På hjemmesiden under "opstart af sagsforløb - Koordinatorfunktioner" kan der indled-

ningsvis hentes inspiration vedrørende koordinatorfunktionen i "Inspirationsmateriale 

om koordinatorer", ligesom der findes konkrete redskaber, som understøtter både den 

indledende og den løbende koordinering.  

 

Erfaringer og anbefalinger vedrørende understøttelse af 
dialogen mellem borger og kommunen 

Overordnet skal konklusionerne i dette afsnit ses i sammenhæng med konklusionerne 

fra foregående afsnit om understøttelse af koordinatorfunktionen, og efterfølgende af-

snit om det tværgående samarbejde; idet dialogen mellem borger og kommune i ud-

gangspunktet foregår løbende og i praksis fra flere fronter samt i forskellige sammen-

hænge.  
 

Nedenfor fremtrækkes en række erfaringer og anbefalinger i forhold til at understøtte 

dialogen mellem borgeren og kommunen, i henholdsvis den indledende kontakt og 

koordinering og den løbende koordinering.  

 

Den indledende kontakt og koordinering 

En optimal koordinering af indsatsen er særlig vigtig i forbindelse med den indledende 

kontakt og den første vejledning, kommunen giver. Et godt koordineret opstartsforløb 

tidligt i fasen giver de bedste resultater. Hvis den første vejledning eller det indledende 

opstartsforløb fungerer dårligt, er der stor risiko for, at resten af sagsforløbet bliver util-

fredsstillende2.  

 

Det er i mange tilfælde to helt forskellige verdener, der skal forholde sig til hinanden, 

når borgeren og kommunen skal samarbejde. For borgere med handicap, vil den 

kommunale forvaltning og det lovkompleks som kommunen administrerer ofte fremstå 

som svært gennemskueligt og komplekst.  

 

Derudover er det ikke altid de samme ting, som den enkelte borger og kommunen 

fremhæver som det centrale. Dialogen kan derfor med fordel hjælpes i den rigtige ret-

ning.  

 

Krav om overblik og dialog 

Borgerne efterspørger især, at kommunens sagsbehandler(e) der har overblikket, kan 

guide dem og vigtigst af alt lytte til dem. Det er vigtigt at der lyttes til, hvad det er for 

                                                
2
 Se tillige underbyggende denne konklusion - Socialministeriet (2005): Evaluering af funktionsevnemetoden. 
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behov borgeren giver udtryk for at have. Især, hvad der er borgernes behov lige her og 

nu, og gøre det løbende - i takt med at borgernes evner og situation ændrer sig. Her er 

handleplanerne en rigtig god hjælp til at sikre dette.   

 

Når borgeren henvender sig til kommunen for første gang, er det derfor centralt, at der 

foreligger en række redskaber, der understøtter dialogen mellem parterne, så både 

sagsbehandler og borger kommer godt rundt om borgernes situation.  

 

På hjemmesiden findes der under fanebladet "Dialog mellem borger og kommune" 

under "opstart af sagsforløb" forskellige redskaber, der kan hjælpe kommunen med at 

sikre en bedre dialog mellem borger og kommune, som fx "Vejledning i at give råd og 

vejledning", "Guide til den vanskelige samtale", "samarbejdsaftale" m.v. Det optimale 

vil være, at der etableres en samarbejdsaftale mellem borger og kommune om, hvad 

der skal ske. Det vil give en klar forventningsafstemning mellem parterne til gavn for 

både borger og kommune. Projektet har vist, at borgerne bliver mere rolige og trygge, 

og klager mindre, når de har lavet en klar aftale med kommunen om hvad der skal ske i 

deres sag.  

 

Den løbende koordinering 

Projektet har afdækket, at der er på et konkret plan fremtræder et forbedringspotentiale 

i forhold til den løbende koordinering på handicapområdet.  

 

Borgeren skal ikke løbe spidsrod 

Borgerne har peget på at det er vigtigt for dem, at der sker en koordinering internt i 

kommunen, så de ikke selv skal løbe "spidsrod" mellem afdelinger eller forvaltninger, 

og at deres "sag" er i gode hænder hos en enkelt, eller nogle ganske få sagsbehandle-

re, således at det er kommunen og ikke borgeren eller dennes pårørende, som koordi-

nerer sagen. Endvidere er det vigtigt at dialogen mellem borger og kommunen be-

grænses til så få kontaktpersoner som muligt. 

 

Helhedsorienteret dialog 

Det er derfor vigtigt, at handicaprådgiverne kan agere tværgående og helhedsoriente-

ret for at sikre en god og helhedsorienteret dialog med borgeren. Det kan konstateres, 

at niveauet for borgerservice (koordination) varierer betydeligt fra forvaltning til forvalt-

ning, hvilket kan forekomme uforståeligt for borgerne.  

 

På projektets hjemmeside findes under fanebladet "Dialog mellem borger og kommu-

ne" under "eksisterende sagsforløb" forskellige redskaber, der kan hjælpe kommunen 

med at sikre en bedre dialog mellem borger og kommune, som f.eks. "Guide til den 

vanskelige samtale", eller "Skabelon til handleplan". Se oversigten over redskaber i 

skemaet side 33. 
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Implementeres der fx handlevejledninger, vil disse være en stor hjælp til at sikre en god 

løbende dialog.  

 

Samtidig understøtter redskaberne både i den indledende og den løbende koordine-

ring, at borgeren informeres om sine rettigheder og muligheder, så retssikkerheden 

derigennem sikres. 

 

Erfaringer og anbefalinger vedrørende understøttelse af det 
tværfaglige samarbejde 

 

Tværgående samarbejde nødvendigt 

Den koordinerende sagsbehandlers væsentligste udfordring vil være at arbejde på 

tværs af forskellige kommunale forvaltningsgrene og tilrettelægge samarbejdsrelationer 

med borgere, kolleger, eksterne leverandører, videnshavere i øvrigt, der sikrer en ko-

ordineret og sammenhængende service til borgere med handicap.  

 

Nedenfor fremtrækkes en række konklusioner og anbefalinger i forhold til at understøt-

te det tværfaglige samarbejde, i henholdsvis den indledende kontakt og koordinering 

og den løbende koordinering.  

 

Den indledende kontakt og koordinering 

 

Så vidt muligt kun én koordinerende sagsbehandler 

Intentionen med den koordinerende sagsbehandler er, at den enkelte borgers sag, så 

vidt det er muligt, koordineres af én sagsbehandler. Sagsbehandleren skal koordinere 

sagsforløbet, have kontakten til andre dele af kommunen og sikre sammenhæng i 

ydelserne. For borgeren med handicap er det væsentligt, at sagsbehandleren kan ska-

be sammenhæng i indsatsen, og at denne tager udgangspunkt i et helhedssyn på bor-

gens samlede situation.  

 

Ved at anvende en række konkrete redskaber, som fx et fælles kalendersystem, en 

tjekliste over hvilke aktører der skal involveres, en intern telefonbog med kompetence-

profiler over sagsbehandlerne og samarbejdspartnere, kan den koordinerende sagsbe-

handler hurtigt skabe et overblik over, hvilke kompetencer, der er tilgængelige og rele-

vante at inddrage i den indledende sagsbehandling. Et andet godt redskab der er ud-

viklet er en vidensmatrix, hvor man hurtigt kan se hvem der i et koordineret forløb har 

brug for hvilken viden.  

 

Der er udviklet handlevejledninger, som dækker et samlet sagsbehandlingsforløb fra 

start til slut som kommunerne kan benytte. Dder er tillige udviklet enkeltredskaber som 

f.eks. "Dagsorden for første møde med borgeren" for at understøtte den indledende 



Endelig Rapport IV - Den koordinerende sagsbehandler på handicapområdet 

 

14 

kontakt og koordinering. Det hjælper både borger og sagsbehandler, at der ligger en 

god handleplan samt evt. skemaer, e-maillister m.v. klar til det første møde med borge-

ren, så alle ved, hvad der skal ske, hvem man som borger kan/skal kontakte, hvis man 

har supplerende spørgsmål, efter at man har forladt mødet.  

 

Borgerkrav om faglig indsigt og organisatorisk overblik 

Projektet har fastslået, at borgerne i meget høj grad efterspørger kvalitet og service, 

som kan henføres til de personlige, faglige og organisatoriske kompetencer hos de 

kommunale medarbejdere, der betjener dem. Borgere med handicap forventer, at 

sagsbehandlerne forstår deres specifikke handicap, og de kognitive og sociale udfor-

dringer de kæmper med i deres hverdag. En borger med senhjerneskade, som ikke har 

erkendt egen situation, vil skulle hjælpes og rådgives anderledes, end én der er nået til 

det punkt, hvor de har erkendt egen situation og formåen.    

 

Der er ingen tvivl om, at de kommunale sagsbehandlere forsøger at efterkomme disse 

ønsker, men den kommunale organisering af indsatsen i forhold til borgere med handi-

cap sætter nogle gange sine begrænsninger i forhold til at sikre den nødvendige faglige 

indsigt og det nødvendige overblik, i forhold til en bred vifte af borgere med handicap.  

 

Dette udspringer af, at de kommunale sagsbehandlere på handicapområdet i mange 

kommuner er fagligt specialiserede, og typisk skal ind over andre afdelinger, udvalgs- 

og/eller forvaltningsområder, hvis de skal sikre en helhedsorienteret koordinerende 

indsats omkring en borger med handicap. Den faglige indsigt og det organisatoriske 

overblik skal derfor sikres ved en koordinerende indsats, hvor flerfagligheden og den 

koordinerende indsats fremmes, så borgeren imødekommes på sine forventninger.  

 

De udviklede redskaber er tænkt som en hjælp til kommunerne for at sikre, at sagsbe-

handlerne ikke bliver begrænset i at sikre den bedste løsning for borgeren. Med de 

udviklede redskaber, kan kommunerne allerede i den indledende fase gå i tæt tværfag-

lig dialog med borgerne, omkring løsningen af dennes konkrete behov (som jo løbende 

ændrer sig). Dette gøres bl.a. ved at involvere flere faglige kompetencer fra starten af, i 

stedet for måske at lade sig begrænse af mulighedernes kunst inden for eget forvalt-

ningsområde. 

 

Ved at tænke helhedsorienteret med udgangspunkt i flerfaglighed og borgerens behov, 

sikres en bedre indledende koordinering til gavn for både borger og sagsbehandlere.  

Den løbende koordinering 

 
Vigtigt med fremdrift i udveksling af oplysninger 

I forhold til den løbende koordinering, har projektet i nogle sammenhænge vist mang-

lende fremdrift i det tværgående samarbejde med øvrige kommunale aktører, især om-

kring udveksling af sagsoplysninger og informationer generelt.  
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Udvekslingen af nødvendige sagsoplysninger til sagsbehandlingen af en borgers sag, 

har i de deltagende kommuner været vanskeliggjort af en relativt restriktiv og ofte mis-

forstået juridisk tolkning af de forvaltningsretlige regler, om udveksling af personføl-

somme oplysninger.  
 

For nogle borgere betyder det, at de skal give kommunen de samme oplysninger indtil 

flere gange til forskellige forvaltningsenheder og sagsbehandlere til stor gene for bor-

gerne.  
 

En del ledere og sagsbehandlere samt kommunale jurister har, i måske misforstået 

frygt for at overtræde forvaltningslovens regler om udveksling af personfølsomme op-

lysninger, valgt at tolke reglerne meget snævert. Således måsagsbehandlerne ikke 

udveksle oplysninger mellem afdelinger eller forvaltninger i den kommunale organisati-

on, uden at have indhentet borgerens samtykke.  
 

Dette sker på trods af, at det rent faktisk og fra autoritative kilder3 fremgår, at der ikke 

er noget til hinder for denne udveksling af oplysninger inden for den kommunale for-

valtning, så længe oplysningerne er nødvendige for behandlingen af borgernes sag.  
 

Der er naturligvis undtagelser til disse regler og i sager, hvor oplysningerne skal deles 

med private aktører udenfor kommunen, vil der naturligvis skulle indhentes samtykke. 

Ligesom reglerne omkring datasikkerhed bestemt ikke gør det nemmere for de kom-

munale aktører at gennemskue reglernes omfang og kompleksitet.  
 

Men summa summarum er, at i meget stort omfang, vil en koordinerende sagsbehand-

ler uden problemer kunne indhente relevante oplysninger til sagsbehandlingen af en 

borgers sag fra samtlige kommunale forvaltningsområder, uden forudgående samtykke 

fra borgeren.  

 

Vigtigt at støtte op og overholde aftaler 

Projektet har vist, at det er vigtigt, at kommunerne i implementeringsfasen arbejder 

med en understøttende adfærd blandt ledere og medarbejdere i forhold til den konkrete 

anvendelse af de udviklede redskaber.  
 

En anvendelse i denne adfærd, der skaber en reel forandring i forhold til den nuværen-

de indsats på handicapområdet, med fokus på mere tværgående samarbejde. I den 

sammenhæng er det væsentligt, at der fokuseres på hvordan de ledere og medarbej-

dere, der skal implementere redskaberne opkvalificeres kompetencemæssigt til at va-

retage den opgave, således at den enkelte sagsbehandler i sin hverdag har overblik og 

sikrer tilrettelæggelse af en struktureret opgaveløsning.  
 

                                                
3
 Herunder òForvaltningsretò af Hans Gammeltoft-Hansen et.al. 2002, Velfærdsministeriets kommunaljuridiske forvalt-

ningsenhed m.fl. - Socialministeriets håndbog fra 2004 om "Hjælp til børn & unge gennem dialog og samarbejde med 

forældrene - herunder gennemgang af reglerne om underretning og tavshedspligt" samt pjece fra Århus kommune 2000 

om "Samarbejde & videregivelse af oplysninger når børn, unge og deres familier har brug for hjælp".  
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Derudover er det vigtigt at alle, som har forpligtet sig på at indgå i det tværgående 

samarbejde, støtter op om det, overholder indgåede aftaler og deadlines, herunder 

deltager i aftalte møder m.v. . 
 

I den løbende indsats og koordinering af sagsforløbet er det væsentligt, at borgeren 

oplever grundig udredning, højt informationsniveau, hurtig og korrekt sagsbehandling 

og kontinuerlig opfølgning på sammenhængen i ydelser. Disse informationer vil ofte 

indgå som et vigtigt element i koordineringen af den samlede indsats.  
 

Der bør sondres mellem den løbende interne koordinering, og den løbende koor-

dinering, som sker i forhold til borgeren. 

Den løbende indsats bør indtænke borgerens livsfaser. Den enkeltes behov og forud-

sætninger for støtte ændrer sig gennem livet, hvorfor løbende justering er et nødven-

digt led i en helhedsorienteret koordinerende indsats. Her er det fx særligt vigtigt, at 

koordinere indsatsen i forbindelse med senhjerneskadede, overgange mellem flere 

forskellige tilbud fx overgange fra ung til voksen, samt ved flytninger på tværs af kom-

munegrænser. 

 

Et effektivt redskab til at sikre en helhedsorienteret indsats omkring en borger med 

handicap, er handlevejledninger. Handlevejledninger er tænkt som et koordinerings-

redskab, der bidrager til at samordne og synliggøre indsatsen og sikrer at sagsbehand-

lerne kommer godt rundt om borgeren. Handlevejledningerne kan med stor succes 

anvendes på handicapområdet, og borgere med handicap bør inddrages mest muligt i 

udarbejdelsen af vejledningerne.  

 

Et eksempel på en handlevejledning for en koordinator på voksenområdet hentet fra 

hjemmesiden ser således ud.  
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Folder -
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kaldelse

Handlevejledning med procesbeskrivelse og redskaber

 

 

Den koordinerende sagsbehandlers indsats skal understøttes af en sammentænkning 

af hele handicapområdet.4 En helhedsorienteret og koordineret indsats kræver en 

sammentænkning af:  

 

Å kommunalbestyrelsens handicappolitiske visioner og serviceniveau,  

Å forvaltningens organisatoriske rammer,  

Å metoder og redskaber hos de koordinerende sagsbehandlere i den indledende og 

løbende kontakt med borgeren, samt hos personalet der leverer ydelserne.  
 

Ikke nok kun at beslutte og beskrive 

De deltagende projektkommuner har i særlig grad opnået positive resultater omkring 

koordination og tværgående samarbejde med de aktiviteter, som helt konkret er blevet 

afprøvet i praksis. Det vil sige at implementeringen af tiltag, som skal håndtere det in-

terne tværgående kommunale samarbejde mellem forvaltninger/afdelinger, giver størst 

effekt, hvis der indgår konkret afprøvning som en integreret del i disse aktiviteter (f.eks. 

temadage mellem handicapområdet og beskæftigelsesområdet). 

 

Med andre ord, er det ikke altid nok med beslutning og beskrivelse af planlagte aktivite-

                                                
4
 Se bl.a. Styrelsen for Social Service (2006): Hele vejen rundt. 11 historier om god sagsbehandling. 
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ter: Resultaterne opnås bedst i det øjeblik medarbejdernes kompetencer for dette af-

prøves og udvikles i hverdagen. Dette perspektiv vil være yderst relevant i forhold til 

introduktion af nye medarbejdere, således at de opnår kendskab til og øvelse i, at 

bruge de procedurer og metoder, der anvendes i den pågældende kommune, lige-

som det er vigtigt, at der løbende evalueres på kompetencerne. 

 

Når borgeren oplever, at der bliver taget initiativ til at skabe en helhedsorienteret sags-

behandling, og bliver mødt i forhold til deres behov for kvalitet og service, så opstår det 

frugtbare samarbejde mellem kommune og borger, hvor det ofte viser sig, at borgernes 

behov for hjælp kan findes inden for kommunens egne rammer, frem for måske dyre 

tilbud, som skal købes uden for kommunens grænser.  

 

På hjemmesiden findes der under fanebladet: "tværfaglig indsats" under "eksisterende 

sagsforløb" redskaber, der kan hjælpe kommunen med at sikre et bedre tværfagligt 

samarbejde, ligesom handlevejledningerne vil være en stor hjælp til at sikre et godt 

koordinerende og tværgående samarbejde omkring borgeren.  

 
 

Erfaringer og anbefalinger vedrørende IT-understøttelsen 

På den it-mæssige side, har projektet vist, at de kommunale it-systemer ikke i tilstræk-

keligt omfang understøtter den koordinerende indsats.  

 

Adgangsbegrænsninger i it-systemer inden for kommunen som myndighed begrænser 

mulighederne for samarbejde og koordinering. Kommunerne udnytter ikke i tilstrække-

ligt omfang muligheden for at udveksle oplysninger imellem de enkelte systemer, og 

dermed mellem fagområder. Dette kommer fx til udtryk ved, at en række oplysninger 

omkring den enkelte borger skal indtastes flere gange. Samtidig vanskeliggøres det at 

skabe et samlet overblik over det enkelte sagsforløb, når it systemerne ikke udnyttes 

tilstrækkeligt. Dette både i forhold til den enkelte sagsbehandler, men særligt i forhold 

til at tænke it som understøttende for den koordinerende sagsbehandler på handicap-

området.  

 

Manglende videndeling giver dobbeltarbejde for både medarbejdere, som skal indhente 

og indtaste den samme information i flere afdelinger, og for borgerne, som skal fortælle 

den samme historie til flere forskellige fagprofessionelle. 

 

Projektet har vist, at kommunerne kan nå relativt langt for forholdsvis få ressourcer ved 

at sætte fokus på mulighed for it-understøttelsen af den koordinerende sagsbehandler 

på handicapområdet. Dels ved at reducere egne adgangsbegrænsninger til de forskel-

lige it-systemer, og dels ved at åbne op for udveksling af oplysninger imellem de enkel-

te systemer, og dermed mellem fagområder.  
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Et af de forhold som spiller en rolle i forhold til den til tider manglende it-understøttelse 

er hensynet til datasikkerheden. Denne fortolkes i den sammenhæng meget forskelligt i 

kommunerne. Projektet har imidlertid ikke har mulighed for at vurdere dette forhold 

mere indgående, men vurderingen er, at den oftest fortolkes relativt indskrænkende i 

forhold til udveksling af oplysninger mellem de forskellige it-systemer. .  

 

Det er et problem for borgernes retssikkerhed, hvis relevante informationer ikke med-

tages i sagsbehandlingen, fordi lokale "misforståede" sikkerhedsbegrænsninger forhin-

drer medarbejderne i at få adgang til disse (relevante) informationer. 

 

I relation til etableringen af en koordinerende sagsbehandler vurderes det, at denne 

funktion må understøttes relevant og så langt det teknisk og juridisk er muligt i de eksi-

sterende it-systemer. Herunder at det er muligt for alle relevante medarbejdere at se, 

hvem der er kontaktperson og/eller koordinator for en given borger. Det vil kræve at 

disse informationer er opdaterede og tilgængelige i et it- system, at de kan videresen-

des via advisfunktion, Outlook eller andre funktionaliteter i it-systemerne på tværs af 

kommunens organisation.  

 

Derudover følger det naturligt, at informationer om kontaktpersoner er værdifulde for de 

borgere, som det er relevant at tildele en koordinator. Man kan med fordel gøre disse 

informationer tilgængelige via borgerfoldere eller på anden måde være offentligt til-

gængelige.  

Der kan læses mere i denne rapports afsnit vedrørende muligheder for it-

understøttelse af den koordinerende sagsbehandler side 48. 

 

Der er i projektet udviklet nogle få, men meget konkrete it-understøttende redskaber, 

som kan hjælpe den koordinerende sagsbehandler i sin hverdag. Se på hjemmesiden 

under "eksisterende sagsforløb" fanebladet "tværfaglig samarbejde" hvor der f.eks. 

findes "brug af fælles kalendersystem og Intern telefonbog", som udnytter de eksiste-

rende it-systemers muligheder, og som kan lette hverdagen.  

 

Erfaringer og anbefalinger i forhold til organisatoriske barrierer 

Som påpeget ovenfor i afsnittet om den indledende kontakt og koordinering, har projek-

tet vist, at måden kommunerne har organiseret indsatsen omkring sine borgere med 

handicap, har en ikke ubetydelig indflydelse på, hvorledes den understøtter den koor-

dinerende indsats, og særligt hvordan dialogen mellem borger og kommune opleves.  

 

Dette afsnit relaterer sig til flere af ovenstående afsnit, og er derfor trukket ud i et sepa-

rat afsnit. Dette fordi organisatoriske barrierer har en stor indflydelse på den koordine-

rende sagsbehandling, uanset om der er tale om et indledende forløb, eller et løbende 

forløb og om koordineringen sker internt i kommunen, eller om koordineringen sker i 

forhold til borgeren.  
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Erfaringerne fra projektet viser, at de kommunale sagsbehandlere har en generel ten-

dens til at agere og holde sig inden for det forvaltningsområde, som den enkelte er en 

del af, frem for at sikre helhedsorienteret og tværgående sagsbehandling og kvalitet og 

service mellem forvaltningerne i forhold til borgeren.  

 

Dette er ikke af ond vilje, men primært grundet organisatoriske, kulturelle og forvalt-

ningsmæssige sædvaner. I dette projekt har det blandt andet været eksemplificeret ved 

den manglende fremdrift i samarbejdet med øvrige kommunale aktører omkring ud-

veksling af nødvendige sagsoplysninger og informationer, det manglende tværgående 

samarbejde mellem fx handicaprådgivere og beskæftigelsesforvaltningen samt den 

manglende it-understøttelse.  

 

Dette kommer tydeligt til udtryk i de kommuner, hvor indsatsen omkring kommunens 

handicappede borgere er delt mellem forskellige forvaltnings- og direktørområder.  

 
Er indsatsen omkring både børn- og unge samt voksne borgere med handicap derimod 
organisatorisk samlet under én direktør og ét politisk udvalg, er der langt bedre forud-
sætninger for en succesfuld koordinering. Konsekvensen er, at kommuner, hvor ind-
satsen er forholdsvis spredt i praksis, ikke agerer tilstrækkelig helhedsorienteret på 
tværs af forvaltninger/afdelinger, og at det tværgående samarbejde bliver præget af en 
òforvaltningskampò som ikke gavner borgeren. 
 
Det vurderes, at denne uhensigtsmæssige funktionsmåde bør adresseres og håndte-
res, hvis det udgør et problem i en kommune, og at dette vil skulle ske på initiativ fra 
øverste administrative ledelsesniveau. Der er naturligvis flere måder at adressere det 
på. Enten kan man gøre det organisatorisk ved at tilpasse organisationen, så den un-
derstøtter en koordinerende indsats ellerogså kan man, såfremt der ikke ønskes at 
ændre på organiseringen, "italesætte" et udtalt ønske fra øverste ledelses side om, at 
alle SKAL samarbejde og koordinere på tværs af de forvaltningsmæssige strenge, 
uden skelen til, hvem der har de beslutnings- og bevillingsmæssige kompetencer. Ofte 
vil der være tale om, at ledelsen skal ændre én eller flere kulturer i organisationen gen-
nem et vedvarende ledelsesmæssigt fokus på, at man VIL have en koordineret indsats.  
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Erfaringer og anbefalinger fra Udvik-

lingsfasen 

Udvalgte temaer og udfordringer 

De fire kommuner valgte i sin tid at arbejde med forskellige temaer, der dog har haft en 

række overlappende problemstillinger og fokusområder.  

 

Der har i de fire kommuner især været fokus på handicappedes kontakt til kommunen, 

både den indledende og den løbende samt på overgange, fx overgangen fra barn til 

voksen eller fra "rask til syg". 

 

Herudover har der været fokus på, hvordan borgeren kommer ind i systemet og hvor-

dan borger og kommune møder hinanden. Denne problemstilling kan dog opfattes som 

en delproblemstilling i forhold til borgere med handicaps' kontakt til kommunen, idet 

den vedrører den første kontakt, som disse har med kommunen.  

 

Fælles for alle temaer og udfordringer er, at der i projektforløbet er blevet udviklet red-

skaber som styrker koordineringen inden for de valgte temaer og fokusområder.  

 

Oversigt over kommunernes udvalgte temaer 

Kommune Tema(er) Fokusområde Målgruppe(r) 

Lyngby-Taabæk  

Kommune 

 

"Borgerens løbende 

kontakt med "systemet"" 

Ændringer i handicap-

pedes livssituation 

Voksenhandicapområdet 

Allerød  

Kommune 

"At komme ind i syste-

met"  

 

Borgerens første kon-

takt med kommunen, 

inklusiv udredning, 

afdækning og diagnosti-

cering 

Alle med progredieren-

de, langsomt udviklede 

og sent erkendte handi-

caps 

Odense  

Kommune 

"Den handicappede 

borgers første kontakt 

med kommunen" 

Overgangen fra "rask til 

syg" 

Akut hjerneskadede  

Kolding  

Kommune 

"Overgangen fra 

barn/ung til voksen" 

 

 

"Skift i livssituation"  

Koordination i forbindel-

se med borgerens lø-

bende kontakt med 

'systemet' 

 

Visitationen og måden, 

hvorpå borgeren kom-

mer ind i "systemet" 

Børn og unge med han-

dicap  

 

 

Voksne med erhvervede 

hjerneskader 
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Udviklingsarbejdet i de 4 projektkommuner 

Problematikker og udfordringer på handicapområdet 

Som et led i projektet om den koordinerende sagsbehandler på handicapområdet, er 

der gennemført en større dataindsamling i de fire kommuner Dataindsamlingen har 

bestået af indsamling af diverse skriftlige dokumenter, afholdelse af fokusgruppeinter-

views, spørgeskemaundersøgelse samt workshops i alle fire kommuner. 

 

Datamaterialet gav to forskellige perspektiver på kommunernes indsats over for borge-

re med handicap; henholdsvis ét borgerrettet perspektiv og ét myndigheds- og le-

verandørrettet perspektiv (herefter kaldet de fagprofessionelles perspektiv). Hoved-

resultaterne fra dataindsamlingen i de fire kommuner vil i det følgende blive gennem-

gået ud fra disse to vinkler. 

De fagprofessionelles perspektiv 

De fagprofessionelle valgte at sætte fokus på tre temaer: 

 

Å Tema 1: Koordinering internt og eksternt i samarbejdet med borgere med handicap 

Å Tema II: Retssikkerhed i sagsbehandlingen 

Å Tema III: Sagsbehandlingen i kommunen 

 

Til hvert af de tre temaer har der været knyttet en række spørgsmål og problemstillin-

ger, som er søgt nærmere belyst. Spørgsmålene har peget frem imod, hvordan kom-

munerne bedre kunne organisere og koordinere indsatsen for borgere med handicap, 

så der blev skabt et godt grundlag for en helhedsorienteret indsats, en enklere adgang 

til forvaltningen og en øget retssikkerhed.  

 

I nedenstående tabel er hvert tema med tilhørende hovedspørgsmål gengivet. 
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Oversigt over temaer fra fokusgrupper med hovedspørgsmål 

Nr. Tema Hovedspørgsmål 

1 Koordinering af internt og eksternt 

samarbejde omkring borgere med 

handicap 

 Hvordan foregår samarbejdet internt i den enkelte forvalt-

ningsgren i forhold til indsatsen over for borgere med han-

dicap? 

 Hvordan foregår samarbejdet på tværs af forskellige for-

valtninger? 

 Hvordan fungerer samarbejdet mellem forvaltningen og 

eksterne parter? 

 Hvordan foregår koordineringen med kommunens nye 

ansvarsområder og tilbud i forbindelse med indsatsen over 

for borgere med handicap? 

2. Retssikkerhed i sagsbehandlingen  Hvordan inddrages retssikkerhedsaspektet i processen 

med at finde tilbud til borgeren?  

 Hvordan arbejder kommunen med retssikkerheden ved 

beslutning om afgivelse af tilbud til borgeren? 

 Hvordan håndteres lovopslag omkring rettigheder for den 

enkelte borger? 

3 Sagsbehandlingen i kommunen  Hvilke redskaber/metoder anvendes i kommunen til sags-

behandlingen i forhold til borgere med handicap? 

 Hvordan foregår kommunikationen mellem kommunen og 

borgere med handicap i forbindelse med en konkret ind-

sats?  

 Hvordan foregår koordineringen af indsatsen over for den 

enkelte borger med handicap? 

 Hvilke perspektiver overvejes, når der igangsættes en ind-

sats over for en borger med handicap? 

 

I forbindelse med den samlede afdækning, viste der sig en række problemstillin-

ger/emner, som de fagprofessionelle fandt særlig relevante i relation til koordineret 

sagsbehandling. Problemstillingerne/emnerne var følgende:  

 

1) Overgange 

2) Entydig indgang 

3) Organisatorisk overblik og indsigt 

4) Manglende procedure- og procesbeskrivelser (Handleplaner) 

5) Samarbejdskultur - forskelligt policy-fokus 

6) Etablering af en koordinatorfunktion 

7) Videndeling 

 

Ad 1. Overgange 

Overgangsproblemer blev vurderet som en af de helt centrale udfordringer i koordinati-

onen på handicapområdet i kommunerne. I alle fire deltagende kommuner pegede de 

fagprofessionelle på overgange, som et problem der rummede særlige udfordringer for 

forvaltningen. Særligt nævnes f.eks. overgangsalderen fra det 16. til det 18. år som en 

vanskelig periode. Det er overgangen, hvor den handicappede skal gå fra at falde ind 

under de regler, der vedrører børneområdet til voksenreglerne, herunder reglerne på 
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beskæftigelsesområdet. Der vil således typisk være tale om, at den handicappede skal 

have ny sagsbehandler og vil falde ind under regler i en eller flere nye afdelin-

ger/forvaltninger i kommunen.  

 

Ad 2. Entydig indgang 

Et vigtigt led i kommunalreformen var at skabe et bedre grundlag for, at borgerne kan 

få en mere entydig indgang til kommunen/forvaltningen. Alle fire kommunerne har ar-

bejdet med, hvordan denne udfordring kan løses på handicapområdet. Grundlæggen-

de savnede kommunerne retningslinjer og procedurer for, hvordan de forskellige afde-

linger/virksomheder/forvaltninger skulle agere, når de fx fik en henvendelse om en be-

villing eller lignende fra en handicappet borger eller ekstern samarbejdspartner. Dette 

har de udviklede redskaber og især handleplanerne afhjulpet.  

 

Et af de centrale områder som er gået igen i kommunerne har været at kommunerne 

ikke i fuldt omfang udnytter de understøttende værktøjer på it-området. Disse værktøjer 

kan f.eks. bruges til at sikre, at alle medarbejdere hurtigt kan danne sig et overblik 

over, hvem der er sagsbehandler og intern koordinator i forhold til borgeren. Her hen-

står stadig en udfordring, men problemet er forsøgt delvist løst ved at sætte fokus på 

de muligheder der trods alt er, i forhold til hvad de eksisterende it-systemer kan. Se 

nærmere rapportens afsnit om vurdering af muligheder for it-understøttelse.   

 

Flere kommuner pegede også på, at sagsbehandlernes tilgængelighed for borgerne 

begrænses af deres deltagelse i mange møder og af særlige telefon-træffetider. Dette 

er søgt løst med konkrete redskaber, såsom handleplaner, koordinatorfunktioner, ud-

delegering af kompetencer og mere effektiv mødevirksomhed.  

 

Ad 3. Organisatorisk overblik og indsigt 

Medarbejderne i kommunerne savnede generelt et organisatorisk overblik over, hvilke 

afdelinger/virksomheder der er ansvarlig for hvad. Herunder et bedre kendskab til hin-

andens kompetencer og funktioner. Dette vanskeliggjorde den interne koordination i 

kommunen. Den store personaleomsætning i kommunerne var i den forbindelse et 

gennemgående problem, der forværrede situationen. Projektet har vist, at især handle-

planer, større fokus på tværgående samarbejde og bedre ledelsesmæssig opbakning 

på tværs af forvaltningsområder har styrket den koordinerende sagsbehandling.  

 

I forhold til den eksterne koordination med eksterne leverandører, var der også en 

række udfordringer. Kommunerne havde bedst styr på koordineringen med deres egne 

kommunale institutioner, og de selvejende institutioner der har en driftsoverenskomst 

med kommunen.5 Derimod var det vanskeligere at koordinere eksternt, hvor særligt 

koordination med det lokale sygehus blev nævnt som et problem. 

                                                
5
 Det kan diskuteres, om der her er tale om ekstern koordination, når det gælder de kommunale institutioner, der kan 

opfattes som en del af den almindelige kommunale virksomhed. I kommuner med BUM-modeller vil alle institutionerne i 

udgangspunktet skulle opfattes som eksterne i forhold til bestilleren (myndighedsniveauet), men dog internt i forhold til 

udveksling af oplysninger mellem afdelinger og forvaltninger.  
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Ved at etablere den koordinerende sagsbehandler, som har ansvaret for dialogen og 

kontakten i forhold til de eksterne leverandører, har i alle de deltagende kommuner, 

som har arbejdet med denne problemstilling, oplevet en klar forbedring af koordinering 

af en borgers sag med eksterne aktører.   

 

Ad 4. Manglende procedure- og procesbeskrivelser (Handlevejledninger) 

De fire kommuner havde ved projektets opstart alle i begrænset omfang forskellige 

handlevejledninger (procedure- og procesbeskivelser) i forhold til den koordinerende 

indsats.   

 

Denne mangel på handlevejledninger betød, at procedurerne, i forbindelse med sags-

behandlingen i de deltagende kommuner, i meget høj grad beroede på etableret prak-

sis. Den enkelte sagsbehandler havde således stor betydning for sagens behandling 

og den koordinerende indsats. En sagsbehandler med stor erfaring på området, orga-

nisatorisk overblik og indblik, samt et godt kontaktnet i kommunen, har med stor sand-

synlighed sikret en bedre sagsbehandling end mere uerfarne sagsbehandlere. Kvalite-

ten af sagsbehandlingen kom således i høj grad til at afhænge af, hvilken sagsbehand-

ler borgeren blev tildelt. Borgerne har i fokusgrupperne og workshopforløbet påpeget 

dette som et retssikkerhedsmæssigt problem.  

 

Indførelsen og brugen af de udviklede handlevejledninger har klart styrket og ensartet 

procedurerne i forbindelse med sagsbehandlingen til gavn for borgerens retssikkerhed, 

og ikke mindst borgerens oplevelse af en forbedret koordinering af deres sag.  

 

Ad 5. Samarbejdskultur - forskelligt policy fokus 

Nogle af kommunerne udtrykte ønske om en bedre samarbejdskultur. Dette gjaldt både 

internt i forvaltningerne, og i forholdet mellem forvaltningerne, hvor der kan eksistere 

fundamentale værdi- og kulturforskelle. Problemet har været særligt udtalt i forhold til 

samarbejdet mellem kommunens "handicapafdeling" og den kommunale "beskæftigel-

sesafdeling".6 Sat på spidsen kan man sige, at beskæftigelsesafdelingen især er orien-

teret mod målbarhed og dokumentation i relation til at skabe resultater (det vil sige øge 

beskæftigelsen). Mens handicapafdelingen mere orienterer sig mod en vurdering af det 

enkelte menneske, med udgangspunkt i dets særlige livsomstændigheder og individu-

elle ressourcer, som for nogle handicappedes vedkommende ændrer sig løbende.   

 

I de kommuner, hvor denne problemstilling er blevet adresseret og et tværgående 

samarbejde mellem de to områder etableret, bl.a. som følge af indførelse af en koordi-

nerende sagsbehandler eller koordinatorfunktion, har dette givet positive effekter i det 

tværgående samarbejde. I flere tilfælde har det også givet en langt hurtigere og tidlige-

re indsats i forhold til borgeren. 

  

                                                
6
 På grund af de forskellige organisatoriske strukturer i de fire kommuner, er "handicapafdeling" og "beskæftigelsesafde-

ling" brugt som samlebetegnelser for de steder i kommunen, hvor der på handicapområdet sagsbehandles efter 

serviceloven, pensionsloven m.v. henholdsvis på beskæftigelsesområdet efter Lov om aktiv beskæftigelse m.v.   
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Ad 6. Etablering af en koordinatorfunktion 

I forlængelse af kommunernes ønsker om at etablere en mere entydig indgang til for-

valtningen for borgerne, blev der også peget på, at der burde etableres en koordinator-

funktion. Det kan ikke forventes, at en enkelt person i kommunens forvaltning kan 

håndtere alle aspekter af borgerens sag. Særligt i mere komplekse sager og i sager, 

der går på tværs af afdelings-/virksomhedsskel i kommunen, er det ikke sandsynligt, at 

én person kan behandle alle aspekter af borgerens sag. Det er derimod mere sandsyn-

ligt, at én person (koordinatoren) kan skabe det samlede overblik over - og koordinati-

onsansvar - i forhold til borgerens samlede sag.  

 

Projektet har udviklet indtil flere redskaber til brug for en koordinerende indsats, lige-

som handleplaner er et rigtigt godt redskab til at sikre koordinering og forventningsaf-

stemning hos alle involverede parter.  

  

Ad. 7. Videndeling 

I udviklingsfasen stod det hurtigt klart, at videndeling mellem de kommunale medarbej-

dere, der beskæftiger sig med indsatsen på handicapområdet, ligger som et implicit 

fokuspunkt. På tværs af de fire kommuner fremhævede de fagprofessionelle aktører 

således, at videndeling både internt mellem enheder i det enkelte fagområde - og i 

særlig grad mellem medarbejdere fra forskellige kommunale fagområder - er helt afgø-

rende for en mere effektiv koordination og større helhed i indsatsen. 

 

Udfordringer i forhold til vidensdelingen er håndteret på forskellig vis og skal findes 

både i forhold til vidensdeling via brug af it, men også vidensdeling mellem aktører i 

den daglige sagsbehandling er blevet adresseret i projektet. Det er forsøgt gjort nem-

mere at sikre vidensdeling gennem de udviklede redskaber, fokus på muligheder inden 

for it vidensdeling, ligesom der er forsøgt sat fokus på kommunernes alt for snævre 

fortolkning af mulighederne for videregivelse af nødvendige sagoplysninger til brug for 

sagsbehandlingen af en borgers sag inden for kommunens egne fire vægge.  

Borgerens perspektiv 

I forbindelse med afholdelsen af fokusgrupper og spørgeskemaundersøgelse for bor-

gerne blev der sat fokus på fire temaer: 

Å Tema I: Kommunens koordinering af indsats og tilbud 

Å Tema II: Den generelle kontakt mellem kommunen og borgeren med handicap 

Å Tema III: Sagsbehandlingen 

Å Tema IV: Kommunens information til borgere med handicap 

 

Til hvert af de fire temaer knyttede der sig en række spørgsmål og problemstillinger, 

som blev søgt nærmere belyst. I nedenstående tabel er hvert tema med tilhørende 

hovedspørgsmål gengivet. 
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Oversigt over temaer fra fokusgrupper med hovedspørgsmål 

Nr. Tema Hovedspørgsmål 

1 Kommunens koordinering af 

indsats og tilbud 

 Hvad betyder en sammenhængende indsats fra kommu-

nen for jer? 

 Hvordan vurderer I den hjælp, som I har fået fra kommu-

nen og andre aktører? 

 Hvad skal der til fra kommunens side for, at I oplever en 

velkoordineret overgang fra én livssituation til en anden? 

 Hvad skal der til, for at jeres kontakt med kommunen og 

kommunens tilbud til jer hænger godt sammen og er vel-

koordineret? 

2. Den generelle kontakt mellem 

kommunen og borgeren med 

handicap 

 Hvad er en god kontakt for jer med den kommunale sags-

behandler? 

 Hvor mange forskellige personer fra kommunen har I/har I 

haft kontakt med i forbindelse med jeres handicap? 

 Hvornår har I behov for støtte fra kommunen? 

3 Sagsbehandlingen  Hvordan er I blevet inddraget i sagsbehandlingen? 

 Hvordan vurderer I længden af sagsbehandlingstiden i 

jeres tilfælde? 

4 Kommunens information til 

borgere med handicap 

 Hvordan har I fået information om kommunens muligheder 

for at yde støtte i forbindelse med jeres handicap? 

 Hvad er jeres oplevelse af den skriftlige informati-

on/dokumentation i sagsforløbet? 

 

På workshops har borgerne mere åbent identificeret, hvad der ifølge dem, kendeteg-

nede det ideelle sagsforløb på handicapområdet, set med deres øjne og behov - med 

andre ord, hvad der for dem ville skabe værdi i den konkrete sagssammenhæng og 

koordinering. 

 

I forbindelse med det samlede projektforløb, udkrystalliserede der sig en række pro-

blemstillinger/emner, som borgerne fandt særligt relevant at sætte fokus på i relation til 

en koordineret sagsbehandling: 

  

1) Karakteristik af god sagsbehandling 

2) Karakteristik af dårlig sagsbehandling 

3) Koordination og videndeling 

4) Etablering af koordinatorfunktion 

5) Overgange mellem livssituationer 

6) Ressourcestærke versus svage borgere 

 

Ad 1. Karakteristik af god sagsbehandling  

Borgerne lagde vægt på, at sagsbehandleren havde kompetence til selvstændigt at 

tage et initiativ i forhold til borgeren, at sagsbehandleren havde et godt netværk i kom-

munen og mange gode kontakter. En række af de udviklede redskaber i forhold til det 

tværgående samarbejde har adresseret dette. 
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Det blev også tillagt stor værdi, at der etableredes en god og tillidsfuld relation med 

sagsbehandleren, hvor denne udviser indfølingsevne og forståelse for borgeren og 

dennes samlede situation og behov.  

Borgeren så gerne, at sagsbehandleren informerede om rettigheder og guidede borge-

ren igennem systemet og dermed skabte overblik og tryghed for borgeren.  

 

I projektet er der udviklet en række redskaber til at sikre den gode dialog mellem bor-

ger og kommune, både i forhold til den indledende kontakt og i den løbende sagsbe-

handling. Redskaberne kan findes både under "koordinering", og under "dialog mellem 

borger og kommunen". Se fx "Borgerpjece om koordinering", "Oplysninger om koordi-

nator til borgeren", eller "Sagsbehandlingsfrister og serviceniveau" samt "Orienterings-

skrivelse om relevant lovgivning". 

 

Se nærmere under "Koordinering" og "dialog mellem borger og kommune" på hjemme-

siden eller nedenfor i skemaet over redskaber side 33. 

  

Ad 2. Karakteristik af dårlig sagsbehandling 

I flere af kommunerne nævnte borgerne, at de har kendskab til sagsbehandling på 

handicapområdet, der har været langsommelig og bureaukratisk.  

 

Generelt har projektet vist, at det kan have betydning for sagsbehandlingen, hvilken 

type handicap borgeren har. Borgere med svære handicap havde generelt lettere ved 

at få tildelt en fast sagsbehandler. Som beskrevet under afsnittet "hvornår er der behov 

for en koordinator" er det derfor vigtigt, at kommunerne fastlægger de kriterier, der skal 

være opfyldt for hvornår man tildeler en koordinator. Dette især for at sikre, at der ikke 

opstår forskelsbehandling mellem borgerne, som igen udmønter sig i materielt forskel-

lige beslutninger/ bevillinger, som kan give et problem i retssikkerhedsmæssig for-

stand. 

 

Generelt blev der udtrykt bekymring for kommunernes procedurer, især i forhold til: om 

borgernes henvendelser havner hos rette vedkommende i kommunen. Dette afspejlede 

sig bl.a. i, at nogle borgere foretrak at aflevere ansøgninger om fx hjælpemidler, per-

sonligt til deres sagsbehandler.     

 

I en kommune pegede borgere på to konkrete områder, hvor kontakten til kommunen 

ikke fungerer hensigtsmæssigt. For det første oplevedes sagsbehandlingen på hjæl-

pemiddelområdet som værende meget langtrukken. For det andet oplevedes ofte for-

sinkelser eller manglende bevillinger inden for ledsagerordningen.  

 

I de andre kommuner blev nævnt: lang sagsbehandlingstid, som et særlig stort problem 

i relation til hjælpemiddelområdet. I en anden kommune blev det nævnt, at handicap-

pede nogle gange oplever at skulle vente så lang tid på et hjælpemiddel, at der ikke 

længere var behov for hjælpemidlet, når de endelig fik bevilget det. 

 



Endelig Rapport IV - Den koordinerende sagsbehandler på handicapområdet 

 

29 

Med hensyn til afslag på ansøgninger om bevillinger efter serviceloven oplevede flere 

borgere, at forvaltningerne ikke begrundede deres afslag - eller ikke gør det i tilstræk-

keligt omfang.  

 

Dette er naturligvis et retssikkerhedsmæssigt problem, da alle afgørelser i henhold til 

forvaltningsloven skal være sagligt begrundede.  

 

En række af de udviklede redskaber under hvert af de tre hovedtemaer, koordinator-

funktioner, dialog mellem borger og kommune samt tværfagligt samarbejde forsøger at 

dæmme op for disse problemstillinger. Det stærkeste redskab vil dog være at etablere 

handlevejledninger, som beskriver et samlet forløb i den konkrete sag, hvor alle faser i 

sagsbehandlingen indarbejdes, så intet "glemmes" undervejs i forløbet, og så borgeren 

ved, hvad der skal ske i sagen.  

 

Ad 3. Koordination og videndeling 

Manglende koordination og videndeling er også et udtryk for dårlig sagsbehandling, jf. 

ovenstående. I en kommune pegede borgerne bl.a. på, at de oplevede, at den interne 

koordination ikke altid fungerer hensigtsmæssigt. Dette er et særligt problem i relation 

til de mere komplekse handicapsager, der involverer flere enheder i kommunen og for 

det meste også involverer eksterne parter. Borgerne i flere af de andre kommuner 

nævnte ligeledes manglende koordination og videndeling som et problem i de sager, 

der involverer flere afdelinger og/eller flere forvaltninger. Nogle steder oplevedes det 

som om, at det var borgeren, der skulle sikre koordinationen og opfølgningen på sin 

sag frem for kommunen.  

 

Den koordination og videndeling som i udgangspunktet kun sker mellem én afdeling og 

én leverandør i kommunen oplevedes sjældent som noget større problem for borgeren. 

Flere borgere savner dog information om processen i forbindelse med denne koordina-

tion i kommunerne. I én kommune sagde borgerne, at der ofte mangler videnoverførsel 

i forbindelse med overgangen fra et tilbud til et andet. Dette medførte, at den overta-

gende institution typisk ikke var klar til modtage den handicappede - til stor frustration 

for den handicappede og dennes familie.  

 

Med hensyn til den tværgående koordination og videndeling som sker, hvor flere for-

valtningsområder er involveret, oplevede borgerne til gengæld, at kommunerne ofte 

fejlede.  

 

Ovennævnte problemstillinger er netop noget af det, som dette projekt har adresseret 

ved at udvikle konkrete redskaber, der kunne sikre at koordineringen og vidensdelin-

gen i kommunerne blev styrket. Der henvises til de tværgående konklusioner i denne 

rapport, samt de udviklede redskaber på Servicestyrelsens hjemmeside.  
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Ad 4. Overgange mellem livssituationer 

I alle de fire kommuner har borgerne peget på overgange, som et særligt problem, der 

ofte giver anledning til frustrationer i forbindelse med den kommunale sagsbehandling. 

Det kan fx være overgangen fra "rask til syg", fra daginstitution til skole, fra barn til vok-

sen osv. I alle kommuner er der eksempler på, at overgange er mislykkes. Det bemær-

kes, at der er stor parallelitet mellem de fagprofessionelles og borgernes opfattelse af 

overgange, som noget kommunerne har vanskeligt ved at håndtere. 

Overgangsproblemerne er især forsøgt løst via de udviklede handleplaner samt de 

udviklede redskaber, både inden for de forskellige koordinatorfunktioner, dialogen mel-

lem borger og kommune samt det tværfaglige arbejde.  

 

Ad 5. Ressourcestærke versus svage borgere  

Der er både fra ledere, sagsbehandlere og borgere blevet peget på, at det er vigtigt, at 

kommunens sagsbehandling indrettes fleksibelt, så den både kan tage hensyn til res-

sourcestærke og svage borgere. En koordinator kan f.eks. komme til at virke som en 

hæmsko for ressourcestærke borgere, der godt ved, hvor i kommunen man skal hen-

vende sig i forbindelse med forskellige problemer.  

 

Kommunerne skal her særligt sikre at udnytte de stærkes ressourcer, lytte til dem og 

indgå i tæt dialog med dem, frem for at koordinatoren risikerer at komme til at virke 

som en, der prøver at holde den stærke borger på afstand. Ved at møde borgeren og 

indgå i en forventningsafstemmende dialog opnås de bedste resultater i forhold til disse 

borgere og eventuelle pårørende.   

 

Herved skal kommunerne blive bedre til at lytte til de ressourcestærke borgere, som 

kan videreformidle vigtig information om deres - eller deres børns - handicap til kom-

munen. De ressourcesvage skal derimod have mere støtte og hjælp fra kommunen. 

Dette peger på at der er et generelt behov for en fleksibel sagsbehandling, der kan 

tage hensyn til forskellige handicapgruppers ressourcer.  

  

Ad 6, Etablering af koordinatorfunktion 

I alle kommunerne var borgerne positivt stemt over for etableringen af en koordinator-

funktion i kommunalt regi. Nogle pegede dog på, at det for borgeren skulle være valg-

frit, om man ønskede at benytte sig af koordinatorfunktionen. Dette beroede på en frygt 

for, at en koordinator kan betyde længere sagsbehandlingstider i kommunerne.  

 

Projektets erfaringer vise imidlertid, at indførelsen af den koordinerende sagsbehandler 

nok tager tid internt i kommunen at få etableret, men når først kommunen er begyndt at 

arbejde med den koordinerende sagsbehandler på handicapområdet, bliver sagsbe-

handlingstiden i udgangspunktet kortere.  

 

Der er udviklet en række meget konkrete redskaber til at sikre koordineringen. Handle-

vejledningerne er klart et af de bedste redskaber. En sådan vil kunne give et overblik 
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over et samlet forløb for borgeren. Her vil der ligeledes kunne aftales, hvor meget eller 

hvor lidt sagsbehandleren skal koordinere.  

 

Overordnet sammenhæng i udviklingsarbejdet 

Udviklingen af redskaberne har været fokuseret på ønsket om at skabe konkrete og 

forholdsvis enkle redskaber, som gjorde det muligt for kommunerne at realisere de 

udvalgte projektmål.  

 

Udgangspunktet har således været en gennemgang af, hvordan arbejdet på handicap-

området foregår i dag. Derefter har ledere og medarbejdere skulle komme med ideer 

til, hvordan organisering og arbejdsgange mv. vil kunne tilrettelægges, så de bedre 

opfylder de opstillede projektmål.  

 

Det skal påpeges, at redskaberne er blevet udviklet i en specifik kommunal kontekst, 

hvor det har været nødvendigt at tage højde for kommunernes særlige og individuelle 

karakteristika. Det gælder specielt i forhold til de fire kommuners organisering, hvor to 

af kommunerne repræsenterer en traditionel kommunal organisering med udvalgsstyre 

og en række fagforvaltninger (Lyngby-Taarbæk og Kolding kommuner), mens Odense 

Kommune har mellemformstyre med delt administrativ ledelse og Allerød Kommune 

har aftalestyring og enhedsforvaltning. Og det gælder også i forhold til de særlige sam-

arbejdsflader, som de fire kommuner har. De fire kommuners særlige forhold og orga-

nisatoriske karakteristika har medført, at de i deres arbejde med den koordinerende 

sagsbehandler, har valgt at lægge vægt på forskellige redskaber, der kunne adressere 

netop deres udfordringer i relation til de opstillede projektmål som nævnt indlednings-

vis.  

Opfyldelse af projektmål 

Udviklingen af en række redskaber i de fire projektkommuner er sket med fokus på de 

overordnede projektmål som nævnt i indledningen.  

 

Den udviklede model skitserer således to hovedindgange til det at arbejde koordine-

rende. Den ene indgang vedrører Koordination - Opstart af sagsforløb, mens den an-

den indgang refererer til den Koordination - Eksisterende sagsforløb, som borgeren 

modtager fra kommunen. 

 

Under hver hovedindgang er koordinationsredskaberne opdelt i tre temaer;  

 

Å I Koordinatorfunktioner  

Å II Dialog mellem borger og kommune  

Å III Tværfagligt samarbejde. 

 

Under hvert af disse temaer, er der udviklet række konkrete redskaber som kommu-

nerne kan benytte i deres arbejde med at indføre den koordinerende sagsbehandler på 

http://koordinerende.servicestyrelsen.dk/wm149913
http://koordinerende.servicestyrelsen.dk/wm149912
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handicapområdet. Redskaber som kan benyttes enkeltvis afhængig af hvor kommunen 

er i deres arbejde med at koordinere. 

 

Det bemærkes, at de enkelte redskaber kan imødekomme flere projektmål - fx kan en 

koordinator-funktion både rette sig mod "opstart af sagsforløb" og knytte sig til den in-

terne koordinering i koordineringen, ligesom redskabet kan genfindes og anvendes i 

koordineringen af "det eksisterende sagsforløb".  

 

Oversigten nedenfor giver et samlet overblik hvilke redskaber, der er udviklet og under 

hvilke indgange de kan findes, samt hvilke projektmål de understøtter.
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Koordinatorfunktioner Redskaber Projektmål som imødekommes 

- Opstart af sagsforløb 
 Inspirationsmateriale om koordinatorer.  

 Borgerpjece om koordinering 

 Borgerkort over indsatser 

 Dagsorden for første møde med borgeren 

 Funktionsbeskrivelse for koordinatorer 

 Hvem skal have en koordinator?  

 Oplysninger om koordinator til borgeren 

 Tjekliste for første møde med borgeren  

 Koordinering af indledende kontakt mellem borger og kommune 

 Koordinering af overgange mellem tilbud 

 Koordinering internt i kommunal forvaltning 

 Koordinering med eksterne parter 

 Sikrer optimal og rettidig hjælp til forskellige målgrupper 

 Sammentænkningen af nye kommunale områder, opgaver og aktører 

 Borgernes retssikkerhed 

- Eksisterende sagsforløb 
 Inspirationsmateriale om koordinatorer 

 Funktionsbeskrivelser for koordinatorer  

 Information til samarbejdspartnere om koordinatorfunktion 

 Procedure for inddragelse af tværfagligt netværk ved overgange  

 Redskaber til brug for mødeafholdelse  

 Standarddagsorden/brev for overdragelsesmøde  

  

 Koordinering af løbende kontakt mellem borger og kommune 

 Koordinering af overgange mellem tilbud 

 Koordinering internt i kommunal forvaltning 

 Koordinering med eksterne parter 

 Sikrer optimal og rettidig hjælp til forskellige målgrupper 

 Sammentænkningen af nye kommunale områder, opgaver og aktører 

 Borgernes retssikkerhed 

Dialog mellem borger og kommune   

- Opstart af sagsforløb 
 Adresseliste over relevante kontaktpersoner 

 Guide til den vanskelige samtale  

 Sagsbehandlingsfrister og serviceniveau   

 Orienteringsskrivelse om relevant lovgivning  

 Pjece til forældre om handicapforvaltningen 

 Sagsbehandlingsfrister og serviceniveau 

 Samarbejdsaftale  

 Vejledning i at give råd og vejledning 

 Koordinering af indledende kontakt mellem borger og kommune 

 Koordinering med eksterne parter 

 Sikrer optimal og rettidig hjælp til forskellige målgrupper 

 Borgernes retssikkerhed 

- Løbende sagsgang 
 Borgerkort over indsatser   

 Guide til den vanskelige samtale  

 Information via hjemmeside 

 Kvitteringsbrevskabeloner 

 Pjece til forældre om tværfaglig støtte 

 Skabelon til handleplan    

 Tjekliste til handleplan 

 Koordinering af løbende kontakt mellem borger og kommune 

 Koordinering af overgange mellem tilbud 

 Koordinering med eksterne parter 

 Sikrer optimal og rettidig hjælp til forskellige målgrupper 

 Sammentænkningen af nye kommunale områder, opgaver og aktører 

 Borgernes retssikkerhed 

Tværfagligt samarbejde   

- Opstart af sagsforløb 
 Brug af fælles kalendersystem 

 Intern telefonbog med kompetenceprofiler 

 Kompetancekatalog til samarbejdspartnere 

 Oversigt over samarbejdspartnere  

 Samarbejdsmodel og bekymringsskala for børn 

 Tjekliste over aktører der skal involveres 

 Vidensmatrix - Hvem har brug for hvilken viden? 

 Koordinering af indledende kontakt mellem borger og kommune 

 Koordinering af overgange mellem tilbud 

 Koordinering internt i kommunal forvaltning 

 Koordinering med eksterne parter 

 Sikrer optimal og rettidig hjælp til forskellige målgrupper 

 Sammentænkningen af nye kommunale områder, opgaver og aktører 

 Borgernes retssikkerhed 

- Løbende sagsgang 
 Brug af fælles kalendersystem 

 Huskeliste ved overgange 

 Info til samarbejdspartnere om koordinatorrollen 

 Intern telefonbog med kompetenceprofiler 

 Kompetancekatalog til samarbejdspartnere 

 Overdragelsesskabelon/papir fra børn- til voksenforvaltningen  

 Oversigt over samarbejdspartnere 

 Procedure for inddragelse af tværfagligt netværk ved overgange 

 Redskaber til brug for mødeafholdelse 

 Samarbejdsmodel og bekymringsskala for børn 

 Standarddagsorden/brev for overdragelsesmøde 

 Snitfladepapir mellem jobcenter og socialcenter 

 Tjekliste over aktører der skal informeres om koordinatorrollen på børneområdet 

 Tjekliste over aktører der skal involveres 

 Vidensmatrix - Hvem har brug for hvilken viden? 

 Koordinering af overgange mellem tilbud 

 Koordinering internt i kommunal forvaltning 

 Koordinering med eksterne parter 

 Sikrer optimal og rettidig hjælp til forskellige målgrupper 

 Sammentænkningen af nye kommunale områder, opgaver og aktører 

 Borgernes retssikkerhed 
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Som det fremgår ovenfor, er der på tværs af de fire projektkommuner udviklet redska-

ber, som samlet imødekommer alle overordnede projektmål, og dermed adresserer de 

væsentligste udfordringer i forhold til den kommunale indsats over for borgere med 

handicap. I særlig grad er der udviklet redskaber, som håndterer kommunernes kontakt 

med borgerne - hvad enten der er tale om en løbende eller indledende kontakt - og 

redskaber, som understøtter den interne koordinering i kommunerne omkring indsatsen 

på handicapområdet. 

 

Typer af redskaber 

Udviklingen af redskaberne skete som nævnt indledningsvis ud fra overvejelser i relati-

on til den overordnede forståelsesramme for projektet. 

 

Å Mennesker - som beskrev det kulturelle element, og blev udtrykt i spørgsmålet: 

"hvilken adfærd understøtter efterspørgslen om koordination"? 

Å Organisation - som beskrev de organisatoriske rammer og vilkår samt den enkelte 

organisations udviklingsstadie, og blev udtrykt i spørgsmålet om: "hvilke rammer 

skal være til stede for at projektmålene kunne indfries"? 

Å Teknologi - som beskrev forudsætninger for teknologianvendelse, og udtrykkes i 

spørgsmålet om: "hvordan kan f.eks. it-systemer og it-anvendelse understøtte rea-

lisering af projektmålene"? 

Å Processer - som beskrev de fremgangs- og handlemåder der anvendes, og ud-

trykkes i spørgsmålet: "hvilke grundlæggende processer understøttede behovet for 

koordination"? 

 

Processerne blev udtrykt i spørgsmålet om, hvad der skal til for at opfylde målet om 

det mest ideelle og koordinerede sagsforløb for borgeren. Med dette udgangspunkt 

kunne der udvikles konkrete redskaber, der adresserede de grundlæggende forudsæt-

ninger vedrørende Mennesker, Organisation og Teknologi - og besvarede spørgs-

målet om, hvad den enkelte kommune manglede for at målet om det ideelle og koordi-

nerede sagsforløb kunne realiseres.  

 

Dette er helt konkret sket ved, at forståelsesrammen også har fungeret som analytisk 

ramme for udviklingen af redskaber på den måde, at der for hver kommune på det ge-

nerelle plan er tænkt i, at de samlede redskaber for den enkelte kommune har adresse-

ret alle elementer i forståelsesrammen - altså indeholder redskaber, der primært hand-

ler om henholdsvis mennesker, teknologi, organisation og processer.  

Organisatoriske udfordringer 

Der har gennem projektforløbet blandt alle aktørerne været enighed om, at de mange 

indgange til handicapområdet for borgerne kunne skabe forvirring og i værste fald be-

tyde, at borgerne oplevede forskellige serviceniveauer alt afhængigt af hvilken indgang 

til det kommunale system, som borgerne (mere eller mindre tilfældigt) valgte. 
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Samtidig har de fagprofessionelle aktører fremhævet, at de savnede et organisatorisk 

overblik over den kommunale forvaltning, herunder i forhold til handicapområdet og 

dets mange relationer til andre forvaltninger/afdelinger i kommunerne. Det blev endvi-

dere påvist, at den enkelte sagsbehandler ofte mangler en grundlæggende indsigt i, 

hvilke opgaver de øvrige fagområder varetager, hvorfor de har svært ved at guide bor-

gerne videre på en kvalificeret måde.  

 

Alle kommunerne har både i udviklings- og i implementeringsfasen arbejdet med at 

etablere beskrivelser for de koordinerende funktioner på handicapområdet. Disse red-

skaber udgør, så at sige kernen i de kommunale projekter, mens de øvrige redskaber, 

der er udviklet i kommunerne, kan ses som støtteredskaber i forhold til disse overord-

nede koordinerende redskaber. Samlet har de udviklede redskaber bidraget værdifuldt 

til dette projekts samlede værktøjskasse med redskaber til styrkelse af den koordine-

rende sagsbehandling.  

 

Arbejdet med den koordinerende sagsbehandler skulle både sikre, at koordineringen i 

forhold til borgerne bliver bedre, samt at den interne koordination i forvaltningen og i 

forhold til leverandører, samarbejdspartnere mv. blev bedre. En styrkelse af den inter-

ne koordination kunne ses som en forudsætning for, at kommunerne sikrede en bedre 

og mere serviceorienteret koordination i forhold til borgerne. Med andre ord: Kommu-

nerne skulle have "orden i eget hus" før det gav mening at arbejde med at sikre en 

vellykket koordination i relation til borgerne. 

 

Hvis en koordinator skal fungere, kræver det, at den kommunikeres klart og tydeligt 

både internt og eksternt. Det vil sige, funktionen skal være velbeskrevet og accepteret i 

handicapafdelingen og forvaltningen. Dette gælder også i forhold til kommunens inter-

ne og eksterne samarbejdspartnere - andre forvaltninger/afdelinger, leverandører, sy-

gehuse m.fl. Det skal også kommunikeres klart til borgerne, hvis der f.eks. er udpeget 

én person, som er ansvarlig for at koordinere deres forløb. 

 

De fire kommuner har haft følgende tilgang til arbejdet med implementeringen af red-

skaber vedrørende koordinerede funktioner: 

 

Å I Lyngby-Taarbæk er der arbejdet med en koordinatorfunktion i Voksen- og Han-

dicaprådgivningen, der skal sikre koordineringen i forbindelse med den løbende 

kontakt mellem kommunen og borgeren med handicap. Man har valgt at fokusere 

arbejdet i forhold til de borgere, der ikke selv kan forestå en koordination.  

 

Å I Odense Kommune er der lagt vægt på at udvikle funktionsbeskrivelser i forhold 

til rollerne som intern koordinator og kontaktperson. Fokus har været borgere med 

handicaps' første kontakt til kommunen. Etableringen af funktioner som intern ko-

ordinator og kontaktperson ses, som et vigtigt omdrejningspunkt for at sikre den 

bedst mulige interne såvel som eksterne koordination af borgernes forløb. Selve 

funktionsbeskrivelserne skal endvidere være med til at synliggøre funktionen i den 
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kommunale organisation, skabe fokus på hvilke kompetencer som kræves for at 

udfylde rollen, som intern koordinator eller kontaktperson og synliggøre behovet for 

eventuelle støtteredskaber.  

 

Å Kolding Kommune har valgt at arbejde med et redskab, der skal sikre sammen-

hæng og koordination i indsatsen og bibringe de enkelte medarbejdere et organi-

satorisk overblik. Dette søges sikret via etableringen af en tovholderfunktion, hvortil 

der er udarbejdet en funktionsbeskrivelse, kompetenceudviklingsinitiativer samt 

retningslinjer for, hvem der skal håndtere tovholderfunktionen i relation til de to ud-

valgte målgrupper for kommunens arbejde, henholdsvis børn med vanskeligheder 

inden for autismespektret og voksne med erhvervede hjerneskader.   

 

Å Allerød Kommune har valgt en lidt anden tilgang end de øvrige kommuner, da 

kommunen kun i begrænset omfang har arbejdet med ét samlende redskab til sik-

ring af en overordnet koordinerende funktion, da det eksisterer i forvejen på vok-

senområdet. Der er i højere grad lagt vægt på at udvikle en række konkrete red-

skaber, der skal forbedre koordinationen vedr. bevilling og levering af hjælpemidler, 

udarbejdelse og opfølgning på handleplaner samt tildeling af kontaktperson på 

børne- og ungeområdet. Sidstnævnte kontaktperson med tilhørende funktionsbe-

skrivelse kan dog ses som et overordnet koordinerende redskab. 

 

Kommunerne har i deres arbejde med implementeringen af de overordnede redskaber 

for koordinerende funktioner, opstillet en række mål for funktionerne som koordinator 

eller tovholder. Målene vedrører typisk både den interne koordination i kommunen, fx 

inden for den enkelte handicapafdeling og mellem forvaltninger, og den eksterne koor-

dination i forhold til fx sygehuse og ikke mindst borgerne. 

 

Teknologiske udfordringer 

Der var indledningsvis i kommunerne fokus på it-understøttelsen, hvor målet var at 

udvikle og forbedre eksisterende it-løsninger frem for egentlige nyinvesteringer.  

 

I den indledende fase af projektforløbet blev de fire kommuners anvendelse af it-

systemer inden for henholdsvis handicapområdet, sundhedsområdet og beskæftigel-

sesområdet dog kortlagt. Det kunne konstateres, at kommunerne anvendte fire forskel-

lige ESDH systemer, tre forskellige EOJ systemer og systemer fra to forskellige leve-

randører på beskæftigelsesområdet. Ingen af de fire kommuner havde et særskilt sy-

stem til sagsbehandling på handicapområdet. Da kommunernes forskellige systemer 

ikke kunne "kommunikere" sammen, skulle de samme oplysninger ofte indtastes flere 

gange og et samlet overblik blev vanskeliggjort. 

 

I relation til etableringen af en koordinerende sagsbehandler var det den indledningsvi-

se vurdering, at it-understøttelsen som et minimum skulle udvikles, så alle relevante 

medarbejdere fik mulighed for at se, hvem der er koordinator i en borgers sag. Hensig-
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ten var at gøre disse informationer tilgængelige i et it-system, der gik på tværs af de 

kommunale organisationer. Der er arbejdet med at sikre tilgængeligheden af disse op-

lysninger i alle de fire kommuner med udgangspunkt i kommunernes ESDH systemer. 

Arbejdet og dermed erfaringerne fra dette arbejde er dog ikke blevet færdiggjort inden 

projektets udløb her i juni 2009.   

 

En implementering af de overordnede redskaber, vedrørende de koordinerende funkti-

oner samt de konkrete handlevejledninger, stillede imidlertid også en række yderligere 

krav til de kommunale it-systemer, som ikke umiddelbart har kunnet indføres i kommu-

nerne inden for nærværende projekts tidshorisont.  

 

Som en konsekvens af ovennævnte blev der iværksat et selvstændigt projekt i Lyngby-

Taarbæk kommune, med henblik på at afdække muligheder for bedre udnyttelse af it i 

forhold til at understøtte den koordinerende sagsbehandling til generel inspiration for 

alle landets kommuner, som ønsker at udnytte it mere i understøttelse af den koordine-

rende sagsbehandling. Der henvises specifikt til afsnittet om "Vurdering af muligheder 

for it-understøttelse" side 48.  

 

Processuelle udfordringer 

I projektets indledende fase blev det påpeget, at de fire kommuner kun i begrænset 

omfang havde lavet egentlige handlevejledninger (procedure- og procesbeskrivelser) 

på handicapområdet. Denne mangel på handlevejledninger betød, at sagsbehandlin-

gen i høj grad fremstod uensartet og kunne bero på for borgeren uhensigtsmæssige 

praksisser. Dette kan også være et problem ud fra et retssikkerhedsmæssigt syns-

punkt. 

 

Formålet med de udviklede handlevejledninger har været at sikre, at besluttede tiltag 

og aftalte fremgangsmåder også blev implementeret og forankret i de kommunale or-

ganisationer. Handlevejledningerne indeholder konkrete beskrivelser af, hvordan en 

given arbejdsproces bør eller kan være. Herudover kan de indeholde diverse hjælpe-

redskaber, fx mødedagsordener, netværkskort, pjecer/folder mv. Se redskaberne på 

projektets hjemmeside.  

 

Fælles for de forskellige redskaber vedrørende handlevejledninger er, at de kan med-

virke til at skabe et bedre overblik for den enkelte sagsbehandler, ved at nedbryde en 

række af de mest kritiske kommunale myndigheds- og driftsopgaver (processer) i en 

række overskuelige elementer, der bedre kan håndteres af sagsbehandlerne. Derved 

kan de også - som en mere sekundær funktion - bidrage til, at ledere og medarbejdere 

får skabt et forbedret organisatorisk overblik over kommunens indsats for borgere med 

handicap.  
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Mennesker 

Som en sidste type af redskaber til sikring af en koordineret sagsbehandling på handi-

capområdet, er udviklet redskaber vedrørende understøttende adfærd og praksis. Der 

er tale om redskaber, der adresserer de menneskelige og kulturelle barrierer, der 

blandt andet kan være i relation til implementeringen af de øvrige beskrevne redska-

ber.  

 

Inden for denne type af redskaber, er der blandt andet arbejdet med udvikling og im-

plementering af metoder til sikring af skriftlighed i kommunerne, da det ofte er en for-

udsætning for, at information kan deles på en effektiv måde. Der er også blevet arbej-

det med informationsformidling, der skal oplyse og være med til at ændre dårlige vaner 

og indgroede forestillinger.  

  

Flere kommuner har endvidere haft fokus på mødevirksomhed. På den ene side er der 

fundet behov for at "fjerne" en række unødvendige møder, så der kan frigøres tid til at 

sikre en bedre koordination af borgernes forløb. På den anden side er der også i flere 

kommuner fremlagt forslag til, at der indføres en række nye møder, som et led i deres 

implementeringsplaner. Dette har for kommunerne handlet om at fjerne de "ikke-

værdiskabende" møder og erstatte dem med "værdiskabende" møder både for borge-

ren men også for kommunen.  

 

Tværgående konklusioner og overvejelser fra udviklingsfasen 

Det er den samlede vurdering, at der i udviklingsfasen - på tværs af de fire projekt-

kommuner - er udviklet en række redskaber, som har bidraget konstruktivt til afprøv-

nings- og implementeringsfasen, og som samlet set har bidraget til at løse de væsent-

ligste udfordringer og problemstillinger, for koordineringen af sagsbehandlingen på 

handicapområdet. 

 

Det stod dog også klart, at det kritiske punkt for de fire projektkommuner var, i hvilket 

omfang, det ville lykkedes at implementere redskaberne i praksis. Det var vurderingen, 

at der i den sammenhæng var flere punkter, der skulle rettes særlig fokus på i forbin-

delse med det videre arbejde i implementeringsfasen. De kritiske opmærksomheds-

punkter var:  

 

Å At der i de fire projektkommuner eksisterede en række baggrunds- og organisatori-

ske forhold (som nærmere beskrevet i den indledende statusrapport I), som det ik-

ke var muligt at adressere via dette projekt. Særligt handlede det om, at det i nogle 

kommuner var vanskeligt at involvere alle de nødvendige forvaltningsområder i 

projektet, enten fordi de enkelte forvaltninger var i gang med andre, eller lignende 

projekter, eller ganske enkelt ikke havde de nødvendige ressourcer til at indgå i 

projektet.  
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Å At de fleste af de deltagende kommuner oplevede et forholdsvist stort krydspres i 

forholdet mellem den ressourcemæssige kapacitet og opgavemængden. Det er 

vurderingen, at dette konkret medførte den utilsigtede konsekvens, at de daglige 

driftsmæssige opgaver fyldte så meget, at de i større eller mindre omfang flyttede 

fokus væk fra de mere udviklingsorienterede initiativer i dette projekt, og dermed 

implementeringen af de udviklede redskaber.  

 

Å At klarheden og tydeligheden i den ledelsesmæssige opbakning og gennemslags-

kraft er særdeles afgørende for graden af succesfuld implementering. Uagtet, at 

der i projektets indledende faser blev gjort en omfattende indsats for at sikre og 

understøtte dette, må det konstateres, at det i projekt var svært at fastholde dette 

ledelsesmæssige fokus alle steder. Læringen er, at det er vigtigt, at de kommuner 

som ønsker at arbejde med den koordinerende sagsbehandler fastholder et ledel-

sesmæssigt fokus mellem de enkelte ledelseslag i kommunerne og på tværs af de 

organisatoriske strukturer i kommunerne, samt den enkelte leders mulighed for at 

sætte beslutninger igennem er til stede.  

 

Å Endeligt er det vigtigt, at der blev fokuseret på, hvordan de ledere og medarbejdere 

som skulle implementere redskaberne blev opkvalificeret kompetencemæssigt til at 

varetage opgaven. 

 

Med ovennævnte in mente, og eftersom projektkommunerne har arbejdet frivilligt og 

uden tilførsel af ressourcer til dette udviklingsarbejde, var der mellem projektkommu-

nerne og projektledelsen enighed om, at der ville blive tale om en løbende overgang 

mellem udvikling, implementering og eventuel justering, således at projektets oprindeli-

ge faseopdeling ikke forventedes at kunne fastholdes som oprindeligt planlagt.  

 

Samtidig ville der i de enkelte kommuner kunne blive tale om gradvis implementering, 

forstået på den måde, at nogle redskaber blev implementeret med det samme, mens 

andre er blevet implementeret på et senere tidspunkt i projektforløbet og endnu andre 

er undervejs i sin implementering.  
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Erfaringer og anbefalinger fra imple-

menterings-, justerings- og evaluerings-

fasen 

Som nævnt var det af hensyn til de deltagende kommuner ikke praktisk muligt at lave 

en mere skarp opdeling mellem implementerings, justerings- og evalueringsfasen i 

projektforløbet. Derfor er disse tre faser samlet i dette afsnit.  

Dette afsnit opsamler således erfaringerne fra implementerings-, justerings-, og evalue-

ringsfaserne i de 4 deltagende kommuner, ligesom der i det afsluttende afsnit gives et 

mere tværgående perspektiv, med konklusioner og anbefalinger fra disse faser.  

 

Allerød Kommune 

Overordnet vurdering 

Allerød Kommune er gået meget aktivt og positivt ind i projektet. Allerød kommune har 

udmærket sig ved at være meget ambitiøse. Der er således i Allerød udviklet redska-

ber inden for tre forskellige områder (Voksenområdet, B og U-området og hjælpemid-

delområdet). 

 

Arbejdet har været begunstiget af stærk ledelsesmæssig forankring og opbakning. 

Samtidigt har der hele tiden undervejs i projektet været et stærkt tværfagligt fokus. 

 

Det er vurderingen, at særligt hjælpemiddelområdet ï og dertilhørende samarbejdsfla-

der (herunder særligt samarbejdet med Børne- og ungeområdet) ï har undergået en 

positiv udvikling i projektperioden. 

 

På Børne- og ungeområdet er det særligt samarbejdet internt i BUR, med de mange 

aktører der er tilknyttet denne virksomhed, der har fået gavn af projektet. Håbet og vur-

deringen er, at frugterne af projektarbejdet stadig høstes, og at borgerne vil komme til 

at opleve en lettere indgang til kontakten med kommunen. 

 

På voksenområdet er det særligt den processuelle retssikkerhed, der er blevet styrket 

med projektet. Processerne omkring handleplansarbejdet er blevet systematiseret og 

blevet tydeligere og mere gennemsigtige ï ikke mindst for borgerne. 

 

De tre største udfordringer for kommunens fremtidige arbejde er: 
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Å At få implementeret alle redskaber fuldt ud på B og U-området, 

Å At tilpasse IT-systemet, så det understøtter en koordineret sagsbehandling, 

Å At indarbejde hjælpemiddelområdet og beskæftigelsesområdet i handleplansarbej-

det på voksenområdet. 

 

Endvidere peger borgerne på følgende udfordringer: 

 

Å Fokus på overgange mellem barn og voksen. 

Å Fokus på overgange fra en sagsbehandler til en anden. 

Å De professionelles interne uenighed må ikke efterlade borgerne usikre og uafkla-

rede. 

 

Kolding Kommune 

Overordnet vurdering 

Kolding Kommune har udviklet og implementeret en række konkrete redskaber, der 

hver især og samlet, bidrager til forbedringen af den koordinerende sagsbehandling på 

handicapområdet.  

 

På baggrund af opsamling og evalueringen, er det vurderingen, at de udviklede og im-

plementerede redskaber, har en forholdsvis stor anvendelighed på handicapområdet i 

Kolding Kommune. 

 

Evalueringen af redskaberne er foregået på et forholdsvist tidligt tidspunkt efter disses 

implementering, samt i en periode, hvor der i helt ekstraordinær grad har været perso-

nalemæssige udskiftninger i og omkring handicapindsatsen. Al erfaring viser, at iværk-

sættelsen af redskaber, som i høj grad omhandler forandringen af processer og kultu-

rer, tager relativt langt tid at forankre fuldstændigt. Dette perspektiv bør også være 

fremtrædende, når evalueringens resultater fortolkes. 

 

Sammenfattende kan det konstateres, at der hos de kommunale aktører med ud-

gangspunkt i de implementerede redskaber er gennemført en række relevante initiati-

ver på handicapområdet i Kolding Kommune, som samlet set har betydet en forbedret 

indsats.  

 

På trods af de omtalte udfordringer på den personalemæssige side af indsatsen på 

handicapområdet i Kolding Kommune, indikerer tilbagemeldingerne imidlertid en gene-

rel anvendelighed af redskaberne, men samtidig også at der fortsat eksisterer barrierer, 

som der skal arbejdes videre med. 

 

De tre største udfordringer for kommunens fremtidige arbejde er: 
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Å at få de udviklede og implementerede redskaber driftsmæssigt integreret fuldt ud i 

indsatsen på handicapområdet, 

Å at fortsætte den løbende tilpasning af redskaberne og den fortsatte anvendelse af 

disse efter projektperioden ï herunder også i forhold til målgrupper og områder der 

ikke har været omfattet af nærværende projekt.  

Å At sikre at beskæftigelsesområdet arbejder videre med at få implementeret proce-

durer og redskaber i tilpasset form, det være sig fra redskabet om overgangen mel-

lem barn/ung og voksen, til redskaber omhandlende udsatte unge. 

 

Endvidere peger borgerne på følgende udfordringer: 

 

Å At sagsbehandlingstiderne skal nedbringes.  

Å At de kommunale sagsbehandlere skal styrke deres faglige kompetencer omkring 

viden om selv meget basale (almindelige) forhold vedrørende de konkrete sager, 

samt sikre overblik, så der sikres en tilstrækkelig koordination i sagsforløbet. 

 

Lyngby-Taarbæk Kommune 

Overordnet vurdering 

Lyngby-Taarbæk Kommune har især i sidste halvår af 2008 arbejdet intensivt med af-

prøvningen af modellen og redskaberne til den koordinerende sagsbehandler. Der har 

været god kommunikation om projektet internt i handicapafdelingen, idet alle løbende 

er orienteret og søgt involveret trods stor travlhed og stor sagsmængde. Der er især i 

andet halvår kommet større ledelsesmæssig fokus på, at så mange som muligt fik af-

prøvet modellen, mens det i første halvår var nogle få rådgivere der afprøvede model-

len.  

 

Den øgede gennemslagskraft afspejler sig i, at den koordinerede sagsbehandlermodel 

danner baggrund for at arbejdsmetoden nu er indføjet i en handlingsplan for "udsatte" 

området, hvor man vil overføre modellen med henblik på koordineret sagsbehandling 

for borgere, der er socialt udsatte.  

 

Der er også udviklet en anvendelig overordnet model for koordineret sagsbehandling 

på voksenhandicapområdet. Redskaberne virker enkeltvis, men er desværre ikke alle 

blevet afprøvet i lige stor udstrækning.  

 

Tilbagemeldinger fra især borgere og deres familier, der har været involveret i afprøv-

ningen af koordinator-modellen har været meget positive. At der er én person, der har 

funktionen som koordinator giver tryghed og letter samarbejdet og kommunikationsve-

jene. 

 

Inddragelsen af borgerne (den processuelle retssikkerhed) ser ud til at være styrket i 

projektet.  
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Fra samarbejdspartnere er vurderingerne, at især informationsniveauet og kommunika-

tionen forbedret, hvilket har styrket koordineringen.  

 

Det er også væsentligt, at koordinatormodellen har smittet af på andre og mindre kom-

plekse sager, der ikke er udvalgt til afprøvningsfasen. Der tænkes og handles generelt 

bredere i forhold til hvem der skal informeres og hvem der samarbejdes med og ind-

drages i sagsforløbene.  

 

Største udfordringer for kommunen er: 

 

Å At få integreret de to mest anvendte it-systemer og styrket anvendelsen af dem ï 

herunder at få lagt alle redskaber i it-systemerne, så de er let tilgængelige.  

Å At få alle medarbejdere i voksenhandicaprådgivningen til at arbejde med modellen 

ï at hverdagsintegrere metoden ift. de sager, hvor det er relevant.  

Å At sikre en videnspredning til interne og eksterne samarbejdsparter om at modellen 

findes og anvendes. 

 

Borgerne peger bl.a. på disse udfordringer (i relation til projektet): 

 

Å Koordineringen af overgange fra børn- til voksenhandicapområdet skal styrkes 

Å At det er muligt at samle al information om og for en borger ét sted 

Å Sagsbehandlingstiderne skal meldes tydeligere ud 

Å Tilgængeligheden til kommunens hjemmeside med fx blanketter, oplysninger om 

tilbud og andet skal forbedres. 

 

Odense Kommune 

Overordnet vurdering 

Projektet har overordnet sikret fremdrift i at tænke mere koordinerende i Odense kom-

munes handicaprådgivning, hvor projektet har været forankret fra starten. Der er trods 

en lidt langsom start ved at komme fremdrift i projektet, og det vil fortsat leve, når pro-

jektet formelt afsluttes i juni 2009. Det er bl.a. besluttet, at der skal etableres en central 

visitation på senhjerneskadeområdet, hvilket opleves som noget nær en "revolution" i 

organisationen. 

 

Det vurderes, at der er en række fælles synergier at hente fra de udviklede redskaber i 

projektet, til gavn for både rådgivere, samarbejdspartnere, interne såvel som eksterne 

samt borgere. Især hvis koordinationsprojektet, der kører i børne- og ungeforvaltnin-

gens (BUF) regi (Ungerøret) og dette projekt bliver koordineret og der blev udvekslet 

erfaringer mellem BUF og "den koordinerende sagsbehandler" i Handicaprådgivningen.  

Der forestår stadig et arbejde med at sikre fuld implementering, og det er vigtigt, at der 

sættes ledelsesmæssig fokus på redskaberne i handicaprådgivningen, ligesom hjerne-



Endelig Rapport IV - Den koordinerende sagsbehandler på handicapområdet 

 

44 

skaderådgivningen bør inddrages i brugen af redskaberne, idet der i det daglige arbej-

de, ses et tæt samarbejde mellem handicaprådgiverne og hjerneskaderådgiverne.  

 

En koordinering og afklaring på roller og ansvarsfordeling mellem især disse to grupper 

af rådgivere vil forbedre den koordinerende indsats omkring borgeren og ikke mindst 

de samarbejdspartnere som i øvrigt på forskellig vis indgår i en borgers sag.  

 

De tre største udfordringer for kommunens fremtidige arbejde er: 

 

Å At få indført elektronisk sagsbehandling på handicapområdet 

Å At der ledelsesmæssigt tages fat på opgaven med at sikre et bedre samarbejde 

mellem SAF, BUF, handicaprådgivningen samt hjerneskaderådgivningen i kommu-

nen. 

Å At sikre fuld implementering af alle de udviklede redskaber.   

 

Endvidere peger borgerne på følgende udfordringer: 

 

Å At sikre bedre koordination på myndighedsniveauet, særligt mellem handicap-, 

social og beskæftigelsesområderne 

Å At der stadig er udfordringer i forhold til at sikre bedre overgange mellem kommu-

nens forskellige tilbud 

Å At samarbejdet mellem borger og kommune generelt forbedres.  

 

Tværgående erfaringer og overvejelser fra implementerings-, 
justerings-, og evalueringsfasen 

I dette afsnit fremtrækkes en række erfaringer og overvejelser fra ovennævnte faser fra 

projektet, som i særligt grad vurderes at have været afgørende for de opnåede resulta-

ter.  

Erfaringer og overvejelser i forhold til koordinatorfunktionen  

Projektet har vist, at klarheden og tydeligheden i den ledelsesmæssige opbakning og 

gennemslagskraft er særdeles afgørende for graden af succesfuld implementering af 

den koordinerende sagsbehandler. Det er afgørende for en god implementering, at den 

øverste tværgående ledelse prioriterer og understøtter det at arbejde koordinerende på 

tværs af forvaltningsområderne.  

 

Ledelsesopbakningen skal komme fra højeste niveau, altså direktionsniveau og bevæ-

ge sig ned gennem de forskellige ledelsesniveauer i organisationen, samt være tvær-

gående i forhold til alle relevante forvaltningsområder, som den eller de konkrete ind-

satser vil komme i berøring med.  

 

Ledelsen skal desuden sikre, at det at arbejde koordinerende er alment kendt og ac-

cepteret i alle dele af kommunen, så den koordinerende sagsbehandler understøttes 
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af, at kolleger og samarbejdspartnere bidrager konstruktivt i den koordinerende ind-

sats.  

 

Erfaringen fra projektet viser også, at det er nødvendigt hele tiden at have fokus på den 

koordinerende indsats, idet udskiftninger blandt ledelse eller medarbejdere og samar-

bejdspartnere, medfører konstant behov for at sikre koordineringen sker. Endvidere er 

det at koordinere en udviklingsproces, som hele tiden kan forbedres.  

 

Det har tillige vist sig, at de bedste resultater nås, når koordinatoren besidder en række 

bestemte kompetencer, hvis koordinatorfunktionen skal understøttes og borgeren skal 

sikres en sammenhængende indsats.  

 

Særligt skal koordinatoren skal have kompetencer/erfaring med at arbejde systematisk 

og kunne skabe overblik og styre processer.  

 

De bedste resultater har tillige vist sig, når koordinatoren er tildelt en klar ledelseskom-

petence, således at det er ham/hende der har det klare ansvar for, at få de forskellige 

forvaltninger til at arbejde sammen, og ikke blot parallelt med hinanden.  

 

Endeligt har det vist sig betydningsfuldt, at koordinatoren har kompetencer inden for 

kommunikation, da en helt central del af koordineringen består i at kunne kommunikere 

ikke bare med borgeren, men ligeledes med repræsentanter fra forskellige forvalt-

ningsgrene eller eksterne samarbejdspartnere. 

 

De udviklede redskaber giver både enkeltvis og samlet muligheden for at arbejde med 

at udvikle en koordinators kompetencer på ovennævnte områder.  

 

Erfaringer og overvejelser i forhold til dialogen mellem borger og 
kommune 

Borgerne har i meget høj grad efterspurgt kvalitet og service, som kan henføres til de 

personlige og organisatoriske kompetencer hos de kommunale medarbejdere som 

betjener dem. Denne efterspørgsel har der løbende været fokus på at imødekomme, 

gennem udviklingen af redskaberne.  

 

I forhold til at de kommunale medarbejdere, som oftest fokuserer på "kendte rammer" 

såsom organisation og struktur i forvaltningen, lovgivningen, økonomi, kendte og eksi-

sterende tilbud samt faglige og formelle kompetencer som grundlag for borgerbetjenin-

gen, så har dette selvsagt givet udfordringer i forhold til at få dialogen mellem borger 

og kommunen til at finde et fælles forventningsniveau og redskaber som kunne sikre 

dette.  

 

Det kan konstateres, at der på et mere konkret plan, fremtræder et forbedringspotentia-

le i forhold til den konkrete borgerservice og borgerbetjening på handicapområdet ï 
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særligt i forhold til tilgængeligheden for handicaprådgiverne, og mere generelt den 

overordnede tilgængelighed, set fra borgernes synspunkt. Særligt er det konstateret, at 

niveauet for borgerservice varierer betydeligt fra forvaltning til forvaltning, hvilket kan 

forekomme uforståeligt for borgerne. 

 

Som eksempel kan nævnes, at der i projektet har der været arbejdet med blandt andet 

telefon- og træffetider, som er et af de forhold der begrænser tilgængeligheden. Pro-

blemstillingen er uden tvivl meget kompliceret og dermed særdeles svær at håndtere, 

men ikke desto mindre fremstår det som meget vigtigt for borgerne og som et af de 

forhold, der betyder meget for, hvordan kommunen opleves.  

 

Det vurderes, at kommunerne generelt vil kunne opnå positive effekter ved at kommu-

nerne går i tæt dialog med borgerne, omkring løsningen af dennes konkrete behov 

(som jo løbende ændrer sig), frem for at putte borgeren ned i kendte "kasser og ram-

mer".   

 

På hjemmesiden findes der under fanebladet "Dialog mellem borger og kommune" 

både under "eksisterende sagsforløb" og "løbende sagsforløb" forskellige redskaber, 

der kan hjælpe kommunen med at sikre en bedre dialog mellem borger og kommune, 

som fx "Guide til den vanskelige samtale", eller "Skabelon til handleplan". Se oversig-

ten over redskaber side 33. 

 

Implementeres der fx handlevejledninger, vil disse også være en stor hjælp til at sikre 

en god løbende dialog.  

 

Samtidig understøtter redskaberne både i den indledende og den løbende koordine-

ring, at borgeren informeres om sine rettigheder og muligheder, så retssikkerheden 

derigennem sikres. 

 

Erfaringer og overvejelser i forhold til det tværfaglige samarbejde 

Det vurderes at det har givet de bedste effekter, når kommunerne har givet projektet 

tilstrækkelig ledelsesmæssig fokus og evnet at omsætte dette fokus til synlighed og 

vedholdenhed i forhold til udvikling, processer og ikke mindst implementering.  

 

De tværgående erfaringer viser klart, at det ledelsesmæssige fokus er helt afgørende 

for at sikre et tværfagligt samarbejde. Det er vurderingen, at dette fokus også afspejler 

en tydelig prioritering af, hvilke og hvor mange projekter eller initiativer, der kan arbej-

des med ï på den måde at få og konkrete tiltag giver større effekt end mange og kom-

plicerede tiltag.  

 

Det kan også konstateres, at der på handicapområdet i almindelighed, og specielt når 

det drejer sig om tværgående koordination, ofte har været tale om udvikling i et hektisk 

miljø præget af forholdsvis store sagsmængder, og en til tider ustruktureret opgaveløs-
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ning. Det har for den enkelte medarbejder/handicaprådgiver betydet, at det har været 

svært at skabe overblik og dermed foretage hensigtsmæssig opgavevaretagelse i en 

udviklingsfase. 

 

Det vurderes, at de aktiviteter som kommunerne har gennemført for at skabe systema-

tik og struktur i forhold til den enkelte sagsbehandler ï og det er en vifte af forskellige 

indsatser om arbejdstilrettelæggelse og opgaveløsning, flere med meget konkret og 

praktisk sigte ï har været afgørende vigtige forudsætninger for, at kunne udvikle ind-

satsen på handicapområdet. I den forbindelse anses det også for væsentligt, at de red-

skaber, der er udviklet, implementeret og justeret netop har haft karakter af at være 

meget konkrete, operationelle og handlingsanvisende, hvilket skaber denne strukture-

rede ramme for opgavevaretagelsen. 

 

Der eksisterer stadig klare barrierer i forhold til den koordinerende og tværgående 

sagsbehandling på handicapområdet ï nemlig den, at indsatsen på nogle områder i høj 

grad er præget af organisationsstrukturelle barrierer. De deltagende kommuner har 

generelt en funktionsmåde, hvor der til tider ageres i forhold til det forvaltningsområde, 

som den enkelte er en del af, frem for i forhold til at sikre kvalitet og service i forhold til 

borgerne. 

 

I dette projekt har dette blandt andet været eksemplificeret ved den manglende frem-

drift i samarbejdet mellem særligt handicapforvaltningerne og beskæftigelsesområdet 

(sygedagpenge) ligesom udveksling af sagsoplysninger og informationer mellem for-

valtningsområderne har givet udfordringer. Konkret har udvekslingen af sagsoplysnin-

ger ikke fundet sted, hvor juridisk uafklarethed vedrørende udveksling af personoplys-

ninger mellem forvaltninger kontra borgernes retssikkerhed blandt andet har været en 

forhalende faktor. 

 

For nogle borgere har det betydet, at de har skullet give kommunen de samme oplys-

ninger indtil flere gange, til forskellige forvaltningsenheder og sagsbehandlere, til stor 

gene for borgerne.  
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Vurdering af muligheder for it-

understøttelse 

Ligesom de fire projektkommuner omfatter forskellige måder at organisere handicap-

indsatsen, anvender kommunerne også forskellige it-systemer, som i varierende grad 

virker som understøttende redskab til informations- og vidensdeling i den koordineren-

de sagsbehandling.  

 

Dette afsnit giver et sammenlignende overblik over de anvendte it-redskaber, og it-

anvendelsen på tværs af de fagområder, der indgår i handicapindsatsen, i de delta-

gende kommuner.  

 

Projektet har afdækket, at der ligger et uudnyttet potentiale i at anvende it-

understøttelsen i koordineringen. Ofte vanskeliggøres informationsudvekslingen mel-

lem sagsbehandlere, afdelinger, forvaltninger af manglende it-understøttelse. Mang-

lende informationsdeling giver dobbeltarbejde for både medarbejdere, som skal ind-

hente og indtaste de samme informationer i flere afdelinger, og for borgerne, som skal 

fortælle den samme historie til flere forskellige fagprofessionelle. 

 

Dette blev især afdækket på baggrund af et særligt it-projekt inden for dette projekts 

rammer, som har kørt i Lyngby-Taarbæk kommune, men var også et fokusområde i de 

fire projektkommuner i den indledende fase. I dette afsnit gives der en række anbefa-

linger til hvorledes, en bedre udnyttelse af de eksisterende it-systemer, kan sikre en 

bedre it-mæssig understøttelse af informations- og vidensdelingen i forhold til den ko-

ordinerende sagsbehandler i kommunerne.  

 

Det sammenlignende overblik over anvendte it-systemer i de 
deltagende kommuner 

I figuren nedenfor præsenteres indledningsvis de enkelte kommuners anvendelse af it-

systemer inden for henholdsvis handicapområdet, sundhedsområdet og arbejdsmar-

kedsområdet. Udgangspunktet er en sikring af, at data så vidt muligt kun skal indtastes 

i et system én gang. Navnet på systemet er anført i de enkelte kasser med leverandø-

ren i parentes. 
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Systemanvendelse i projektkommunerne 

     Systemtype 

 

Kommune 

ESDH EOJ Arbejdsmarked 

Allerød Acadra (Traen) M-care (Lyngsø) Workbase  

(Medialogic) 

Kolding KMD Sag (KMD) 

Doc ajour (KMD) 

Rambøll Care 

(Rambøll  

Informatik) 

KMD Sag (KMD) 

Lyngby-Taarbæk GoPro  

(EDB gruppen) 

Uniq Omsorg (Zea-

land Care) 

Opera (KMD) 

Odense Profil  

(Convergens) 

Rambøll Care 

(Rambøll  

Informatik) 

Multimatch  

(Medialogic) 

 

 

Det fremgår af figuren, at der i de fire kommuner anvendes fire forskellige ESDH sy-

stemer, tre forskellige EOJ systemer og systemer fra to forskellige leverandører på 

arbejdsmarkedsområdet. Ingen af de involverede kommuner har et særskilt system til 

sagsbehandling på handicapområdet.  

 

Der er tilsvarende foretaget en kortlægning af kommunernes it-anvendelse i forhold til 

styring af hjælpemidler, økonomistyring; og om der anvendes eksterne integrationer 

med andre systemer. 

 

Hjælpemidler, økonomisystemer og MedCom anvendelse 

     Systemtype 

 

Kommune 

Hjælpemidler Økonomi MedCom  

anvendelse 

Allerød Lyngsø 

 

Manuelt 

Aktuelt udbud 

Kompas (KMD) 

Ja 

(ældreområdet)  

Kolding Hjælpemiddel-

system 

Advis fra Rambøll 

Care 

Implementerer SAP 

(KMD) 

Dato uafklaret 

Ja  

(sundhedsplejen) 

Lyngby-Taarbæk Hjælpemiddel-

system  

ØS2000 (light) Nej 
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     Systemtype 

 

Kommune 

Hjælpemidler Økonomi MedCom  

anvendelse 

(Zealand Care) (EDB gruppen) 

Odense Rambøll Care 

(Rambøll  

Informatik) 

ØS2000 

(EDB gruppen) 

+ e-handel 

Ja 

(ældreområdet) 

 

Fælles for alle kommuner er, at de er relativt dårlige til at udnytte de muligheder der er i 

de eksisterende it-systemer for at understøtte en mere koordinerende sagsbehandling 

på handicapområdet.  

 

Generelle muligheder for It-understøttelse af den koordinerende 
sagsbehandler  

For at afdække mulighederne for it-understøttelse af den koordinerende sagsbehandler 

på handicapområdet, er der i projektforløbet gennemført en særligt fokuseret undersø-

gelse i en kommune i samarbejde med Lyngby-Taarbæk Kommune, idet det var van-

skeligt for alle de fire projektkommuner at finde de nødvendige ressourcer til dette ar-

bejde.  

 

Formålet var at undersøge hvilke muligheder og/eller begrænsninger for koordinering 

der er i en kommunes nuværende it anvendelse med udgangspunkt i en konkret kom-

mune. Fokus har været delt mellem it til videndeling af informationer relevante for 

sagsbehandlingen og it til koordineringsinformationer (eks. Hvem er koordinator?). 

 

Undersøgelsen har bestået af flere aktiviteter bl.a. 

 

Å Workshop med sagsbehandlere fra handicap, jobcenter, visitation, familie, ydel-

sesafdeling og førtidspension 

Å Møder med kommunens it medarbejdere på handicapområdet og for ESDH 

Å Interviews med udvalgte leverandører 

Å Anbefalinger af tiltag på kort og lang sigt for at forbedre it understøttelsen af den 

koordinerende sagsbehandler 

 

Undersøgelsen har været begrænset til handicapafdelingen og deres umiddelbare 

samarbejdspartnere, men ville sandsynligvis give tilsvarende resultater flere steder i 

kommunen. Det vurderes at resultaterne kan bruges som generel rettesnor for hvilke 

muligheder, der ligger i en bedre udnyttelse af kommunernes eksisterende it systemer.  
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Informationer til sagsbehandlingen 

Enkelte informationer, som er nødvendige for sagsbehandlingen, kunne ikke entydigt 

placeres i ét it-system, og det blev derfor efterfølgende undersøgt nærmere for at op-

stille forslag til, hvilket it-system der kunne bruges fremadrettet. 

 

En anden typisk udfordring var, at nogle medarbejdere ikke havde adgang til de it-

systemer der indeholdt informationer, der var relevante for deres arbejde. Der var flere 

forklaringer p¬ dette, men bl.a. var der òbarriererò i it-systemerne mellem kommunens 

forvaltninger/afdelinger, idet hver forvaltning har "sit" it-system, som ikke taler sammen 

med de andres it-systemer. Dette er også gældende for flere af de kommuner som har 

deltaget i projektet om koordinerende sagsbehandling. 

 

På basis af resultaterne fra undersøgelsen, er der blevet opstillet en række konkrete 

anbefalinger for at fremme it-understøttelsen af det at arbejde med den koordinerende 

sagsbehandler i Lyngby-Taarbæk Kommune. Tiltag som vil kunne kategoriseres på 

samme måde i hvilken som helst kommune.  

 

Tiltagene kan således opdeles i tre grupper: 

 

1. Tiltag som umiddelbart kan igangsættes. 

2. Tiltag der kræver ledelsesbeslutning og/eller mindre investering. 

3. Tiltag der kræver større investeringer og/eller selvstændigt projekt. 

 
Niveau 1 tiltag 

 

Å Alle bør bruge samme kalendersystem af hensyn til planlægning af møder 

Å Der skal ske præcisering af, hvornår de eksisterende systemer kan og skal anven-

des 

Å Bruges kommunens ESDH system, skal det sikres, at der altid oprettes en sag i 

dette, når der oprettes en sag i fagsystemerne (KMD Sag/Opera, Uniq, CSC sund-

hed) 

Å Udnyt enhver mulighed for fx netværkskort ESDH systemet til at synliggøre hvem 

der ønsker information 

Å Brug af e-mail via ESDH, til advisere i forbindelse med interne og borgerhændelser 

Å Navn på koordinator påføres borgerens stamkort i ESDH systemet.  

Å Koordinator skal kunne finde øvrige sagsbehandlere via KMD sag (a850) 

Å Vis hvordan søgelinien fungerer i "Hvem er Hvem", som bruges til at søge på initia-

ler 

Å Udvid "Hvem er hvem" med information om medarbejdernes primære opgaver 
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Niveau 2 tiltag 

 

Å Navn på koordinator vises ved siden af borgernavn på oversigten i ESDH syste-

met, mindre udviklingsopgave der kan løses på en dag. 

Å Sagsbehandleren skal have læseadgang til KMD Opera,  

kræver måske digitale signaturer 

Å Sagsbehandleren skal have læseadgang til fx Familieafdelingens sager i ESDH  

Å Handicapafdelingen eller sagsbehandleren skal have læseadgang til Sund-

heds/omsorgssystemet (Uniq, M-Care, Rambøll Care m.v.)  

Å Visitationen skal have læseadgang til handicapsager i ESDH 

Å HUSK: Alle nye systemadgange kræver uddannelse / vejledning til de nye brugere 

 

Niveau 3 tiltag 

 

Å Intern information deles via et nyt intranet 

Å Mulighederne for et fagsystem til handicapafdelingen  

 - Uniq Liv er et nyt system specielt udviklet til handicapafdelingen 

Å Snitflade mellem KMD Sag og ESDH systemet  

 - Tilkøbsmodul hos KMD er udviklet 

 - ESDH systemet kan i flere tilfælde importere XML filer dagligt og oprette  

  sagerne automatisk, mindre udviklingsopgave der kan løses på få uger 

Å Snitflade mellem KMD Sag og Uniq  

 - Samme modul fra KMD som til ESDH 

 

Sammenfatning af vurderingen af mulighederne for it-understøttelse 

Generelt må det konkluderes, at adgangsbegrænsninger i it-systemer inden for kom-

munen som myndighed, begrænser mulighederne for samarbejde og koordinering. I 

det omfang det er muligt, udnytter kommunerne ikke muligheden for at udveksle oplys-

ninger imellem de enkelte systemer, og dermed mellem fagområder. Det betyder at en 

række oplysninger omkring den enkelte borger skal indtastes flere gange. Samtidig 

vanskeliggør det at skabe et samlet overblik over det enkelte sagsforløb, både i forhold 

til den enkelte sagsbehandler, men særligt i forhold til at tænke it som understøttende 

for den koordinerende sagsbehandling. 

 

Evt. hensyn til datasikkerhed fortolkes i denne sammenhæng meget forskelligt i kom-

munerne og vil ikke blive vurderet her, dog er det et problem for borgernes retssikker-

hed, hvis relevante informationer ikke medtages i sagsbehandlingen fordi lokale for-

valtnings- eller afdelingssikkerhedsbegrænsninger (og ikke tekniske muligheder) for-

hindrer sagsbehandlerne i at kunne hente eller modtage disse informationer. 

 

Det kan derudover konstateres at samtlige deltagende kommuner: 
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Å Har adgang til tilbudsportalen. 

Å Har adgang til CPR og e-arkivet. 

Å Anvender hjemmeside og Internet. 

Å Har adgang til at sende krypterede e-mails.  

Å Har integrationer til praktiserende læger eller speciallæger. 

Å Ikke anvender GIS i sagsbehandlingen på det sociale område7.  

 

Sammenfattende mangler kommunerne generelt It-understøttelse til videndeling og 

informationsudveksling i forhold til en koordinerende sagsbehandling.  

 

Der fremstår især tre udfordringer:  

 

Å Udbredt brug af papirjournaler i stedet for ESDH. 

Å Anvendelsen af forskellige systemer i de forskellige fagområder og afdelinger, som 

ikke kan udveksle eller dele data. 

Å Adgangsmæssige begrænsninger således at adgang til information typisk ikke er 

muligt for medarbejdere i andre fagområder eller afdelinger. 

 

Manglende informationsdeling giver dobbeltarbejde for både medarbejdere, som skal 

indhente og indtaste de samme informationer i flere afdelinger, og for borgerne, som 

skal fortælle den samme historie til flere forskellige fagprofessionelle. 

 

I relation til etableringen af en koordinerende sagsbehandling vurderes det, at denne 

funktion må understøttes relevant af de tilgængelige it-systemer. Herunder, at det er 

muligt for alle relevante medarbejdere, at se hvem der er kontaktperson og/eller koor-

dinator for en given borger. Det vil kræve at disse informationer er opdaterede og til-

gængelige i et it system, på tværs af kommunens organisation. Derudover følger det 

naturligt, at informationer om kontaktpersoner eller koordinerende sagsbehandler er 

værdifulde for borgerne, og med fordel kunne gøres tilgængelige på kommunens 

hjemmeside. 

                                                
7
 GIS (Geografisk Informations System) er et it-værktøj, der som analyse- og visualiseringsredskab kan give overblik 

over data med en geografisk relation. Når data kobles til digitale kort, bliver det muligt at afdække geografiske sammen-

hænge i data.  

Hidtil ukendte mønstre kan dermed træde klarere frem og fremme kommunikationen, fordi alle kan forstå, hvad de ser 

på et kort. 
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Evaluering af projektet 

Formålet med projekt "den koordinerende sagsbehandler" har været at udvikle model-

ler for, hvordan kommunerne bedre kan organisere og koordinere deres indsats over 

for personer med handicap. For borgeren med handicap er det væsentligt, at kommu-

nen kan skabe sammenhæng i indsatsen, og at der sikres en helhedsorienteret ind-

sats, en nemmere adgang til forvaltningen og bedst mulige retssikkerhed. 

 

Projektforløbet har været tilrettelagt med henblik på at udvikle modeller, som: 

 

Å Kan sikre en koordinering af indsatsen i forbindelse med den indledende kontakt 

mellem borgeren med handicap og kommunen, så borgeren ikke selv skal skaffe 

sig viden og stå for koordineringen. 

Å Kan sikre koordineringen af den løbende kontakt mellem borger og kommune, her-

under borgerens inddragelse i arbejdet med diverse metoder og redskaber. 

Å Kan sikre koordineringen mellem forskellige tilbud ved overgange mellem disse. 

Å Kan sikre koordineringen internt i den kommunale forvaltning, så der sikres frem-

drift i sagen. 

Å Kan sikre koordineringen med eksterne parter. 

Å Tager højde for den differentierede målgruppe og sikrer, at der modtages optimal 

og rettidig hjælp. 

Å Tager højde for og sammentænker kommunernes nye områder, nye opgaver og de 

nye aktører. 

Å Tager højde for borgerens retssikkerhed, så afgørelser ikke afhænger af den en-

kelte sagsbehandlers kompetencer og skøn. 

 

Ovennævnte bliver i dette afsnit samlet i de tre hovedindgange som koordinationsred-

skaberne er opdelt i på hjemmesiden:   

 

Å Koordinatorfunktioner.  

Å Dialog mellem borger og kommune.  

Å Tværfagligt samarbejde. 

 

Det har som nævnt tidligere vist sig umuligt at udvikle én samlet model for den koordi-

nerende sagsbehandler, som kunne rumme samtlige ovennævnte projektmål i én mo-

del.  

 

Den udviklede "model" for den koordinerende sagsbehandler, er derfor som nævnt 

indledningsvis ikke så meget en model, men en række meget konkrete koordinations-

redskaber, som på forskellig vis er med til at sikre, at der skabes et bedre grundlag for 

en helhedsorienteret indsats, en enklere adgang til forvaltningen og en øget retssikker-
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hed for borgeren på handicapområdet. De udviklede redskaber vil dog med lidt juste-

ring kunne anvendes på andre af de kommunale områder, hvor der sker koordination 

mellem flere afdelinger eller forvaltninger.  

 

Der har gennem projektforløbet været gennemført en før og efter effektevaluering af de 

opstillede mål. En i den indledende fase af projektet, og én i den afsluttende del af pro-

jektet. Resultaterne af disse kan findes i den tværgående statusrapport III - Monitore-

rings- og evalueringsfasen for de enkelte kommuner.  

 

Før og efter effektevalueringerne er dels baseret på kvantitative spørgeskemaunder-

søgelser, dels kvalitative undersøgelser i form af interviews (telefon og individuelle 

samt gruppeinterviews) blandt borgere og sagsbehandlere i henholdsvis foråret 2008 

og foråret 2009. Spørgeskemaundersøgelsen i foråret 2009 fik desværre alt for få til-

bagemeldinger, trods flere fristforlængelser og rykkere til borgerne, hvorfor resultaterne 

herfra ikke har givet mening at bearbejde.  

 

I forhold til det planlagte evalueringsforløb, så kan det konstateres, at kommunerne 

gennem hele projektforløbet har været markant plaget af følgerne af kommunalrefor-

men fra 2007. Kommunerne har været nødt til at prioritere deres tid, og det har i forhold 

til dette projekt betydet, at kommunerne har prioriteret de opgaver, der ville tilføre 

kommunen størst værdi. Og her prioriterede kommunerne arbejdet med at udvikle og 

implementere redskaberne, frem for arbejdet med at måle og evaluere.  

 

I projektforløbet har det som tidligere nævnt, vist sig i form af en mere eller mindre 

sammensmeltning af implementerings og justeringsfasen. I forhold til at få tilbagemel-

dinger fra borgerne, har det vist sig vanskeligt, idet mange af borgerne med handicap 

har haft svært ved at indgå i evalueringen, primært som følge af deres handicap. Fx 

har en del borgere med senhjerneskade deltaget i projektet, som har haft svært ved at 

deltage i interviews og spørgeskemaundersøgelserne.  

 

For sagsbehandlernes vedkommende har den travle hverdag betydet, at det for nogles 

vedkommende har været svært at finde den nødvendige tid til at indgå i evalueringsde-

len.  

 

Dette til trods, er der indsamlet viden om udviklingen i projektet fra før til efter fra hen-

holdsvis borgere og sagsbehandlere.  

 

For overblikkets skyld, er evalueringsresultaterne i dette afsnit opsummeret inden for 

hvert af de tre temaer som har været gennemgående i forhold til opbygningen af "mo-

dellen" på hjemmesiden:  

 

Å Evaluering af udviklingen af en koordinatorfunktion  

Å Evaluering af udviklingen af redskaber til dialog mellem borger og kommune 

Å Evalueringen af udviklingen af redskaber til det tværfaglige samarbejde  
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Under hvert tema er de overordnede evalueringsresultater fra henholdsvis borger og 

sagsbehandler, samt styregruppernes overordnede evalueringer af projektet.  

 

For en detaljeret gennemgang i forhold til den enkelte kommune og de ovenfor nævnte 

resultatmål, henvises til "Statusrapport III - Implementerings- og Effektevalueringsfa-

sen". Alle rapporterne kan findes på projektets hjemmeside.  

 

Overordnede evalueringsresultater 

Evaluering af koordinatorfunktionen 

I udgangspunktet skal der sondres mellem den interne koordinering som er sket i 

kommunen, og koordineringen i forhold til borgeren. Borgernes tilbagemeldinger knyt-

ter sig mest til koordineringen i forhold til dem, mens sagsbehandlerne vil have mere 

fokus på den interne koordinering i kommunen og med andre aktører. Både styregrup-

pernes og konsulenternes tilbagemeldinger vil have et mere bredt perspektiv.  

 

Borgernes tilbagemelding 

Det generelle billede var, at de adspurgte borgere i spørgeskemaundersøgelsen havde 

oplevet en vis grad af forbedring af den koordinerende og helhedsorienteret indsats, 

som dog ikke nåede meget over 50% i forhold til en "i høj eller nogen grad" oplevelse.  

 

I de gennemførte borgerinterviews var den samlede og generelle tilbagemelding vedrø-

rende koordineringen, at der har været blandede erfaringer med koordinationen i kom-

munerne. Nogle har haft gode erfaringer, andre mindre gode. Det har handlet om man-

gel på koordination på myndighedsniveau, hvor de forskellige sagsbehandlere oftest 

ikke snakkede sammen, særligt når koordinationen skulle foregå mellem forvaltninger 

(eks. mellem Handicap- og Social- og Arbejdsmarkedsforvaltningen (jobcenteret)) og 

ikke blot internt.  

 

Endelig var der en sammenhæng mellem hvor omfattende/komplicerede problemstil-

linger borgeren havde og hvordan man oplevede koordinationen (eller mangel på 

samme) på kommunens myndighedsniveau.  

 

Sagsbehandlernes tilbagemelding 

Ved projektets start i 2007, blev der i den indledende fase udfyldt spørgeskemaer af en 

række medarbejdere i kommunerne. Spørgeskemaundersøgelsen blev gentaget ved 

projektets afslutning i kommunerne.  

 

I forhold til den interne koordinering i afdelinger/teams, viser undersøgelsen med 

undtagelse af Lyngby-Taarbæk kommune en forbedring af den interne koordinering 

efter implementeringen af de udviklede redskaber.  
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At der er sporet en lille tilbagegang i Lyngby-Taarbæk hængte antageligt sammen med 

underbemanding pga. langtidssygemeldinger, to medarbejder der skiftede job under-

vejs samt en afdelingslederudskiftning.  

 

I forhold til koordineringen på tværs af afdelinger/forvaltninger og med eksterne, er 

tilbagemeldingen fra sagsbehandlerne, at der er sket en forbedring i de tre af kommu-

nerne, mens der ikke er registreret en forbedring i Odense kommune, hvor der er der 

tale om status quo i forhold til målingen i 2007. Dette tilskrives i udgangspunktet, at 

Odense kommune på målingstidspunktet i 2009 stadig manglede at implementere ko-

ordinationsredskaberne, ligesom Odense kommune havde en del udfordringer med at 

få det tværfaglige samarbejde til at fungere.   

 

Styregruppernes tilbagemelding 

Nedenfor gengives i opsamlet form de tilbagemeldinger som er generelle og fælles for 

de respektive styregrupper. Der er naturligvis en vis variation fra kommune til kommu-

ne, men nedennævnte evalueringer er gået igen i den enkelte kommune.  

 

Å Det er generelt skabt mere tydelighed omkring roller og særligt koordinatorrollen i 

kommunerne, både internt og tværgående 

Å Det opleves som positivt at tÞnke i òvores sagò og òvores fÞlles ansvarò 

Å Der opleves en højere grad af information mellem parterne i en sag 

Å Det er vigtigt løbende at informere alle relevante parter i en sag 

 

Det er vigtigt at vide, hvad relevante personer i en borgers sag foretager sig ï derfor en 

positiv oplevelse med koordineringsmøder. Alle hører hvad der nu skal gøres fremad-

rettet ï og der er enighed om, hvad der skal ske fremadrettet i en borgers sag. Desu-

den foregår der en værdifuld formel og uformel vidensdeling mellem parterne ved mø-

det. Høj grad af samarbejde interne og eksternt er især gavnligt i sager, hvor det er 

vanskeligt at kommunikere med borgeren. 

 

Der er generelt kommet fokus på tydelighed omkring roller og koordinatorrollen. Sam-

arbejdet internt fungerer bedre i de sager som er blevet udvalgt til koordinerende sags-

behandling.  

 

Evaluering af dialogen mellem borger og kommune 

 

Borgernes tilbagemelding 

I forhold til en forbedring af dialogen mellem borger og kommune - er der konstateret at 

gennemsnitligt 50% af de adspurgte borgere giver udtryk for, at der er sket en forbed-

ring. Der er naturligvis udsving fra kommune til kommune.  

 

I forhold til at føle sig velinformerede var oplevelsen blandt de adspurgte at ca. halvde-

len følte sig velinformeret, og lidt under halvdelen følte sig mindre grad velinformeret. 
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Endeligt oplevede ca. halvdelen, at deres synspunkter og erfaringer blev inddraget i høj 

eller nogen grad. Dette er positivt, men der er stadig et stykke vej til at alle føler at de-

res synspunkter og erfaringer bliver inddraget, når man indgår i dialog med kommunen. 

 

I borgerinterviews ser billedet i udgangspunktet lidt anderledes ud, idet de fleste af de 

adspurgte borgere havde oplevet at dialogen var forbedret både i den indledende og i 

den løbende dialog.  

 

Sagsbehandlernes tilbagemelding 

I alle de deltagende kommuner er tilbagemeldingen fra sagsbehandlerne i spørgeske-

maundersøgelse og interviews, at kommunikationen og dialogen med borgeren er for-

bedret som følge af implementeringen af redskaberne.   

 

Der er fx kommet mere ro på (koordinerings)møder, når der er en dagsorden ï især 

pårørende er mere trygge, da det er klart og tydeligt, hvor man gerne vil hen med mø-

det. Det er vigtigt at tydeliggøre fokus med mødet ï og forklare formålet med det fokus. 

Referat fra møder med borgeren understøtter også retssikkerheden, da borgeren får 

mulighed for at se, hvad der blev besluttet.  

 

Nogle borgere er så dårlige, at det er vanskeligt at inddrage dem. Endvidere risikeres 

det, at borgeren ikke siger noget. Derfor kan brug af bisidder være et godt hjælpemid-

del for at fremme dialogen med borgeren. 

 

Styregruppernes tilbagemelding 

Dialogen mellem borger og kommuner opleves generelt forbedret som følge af imple-

menteringen af de udviklede redskaber. Særligt giver styregrupperne udtryk for følgen-

de:  
 

Å Erfaringerne viser, at det er vigtigt at målrette kommunikationen til modtageren ï 

så borgeren har mulighed for at forstå budskabet i en form der er handicapvenlig, 

herunder møde borgeren hvor borgeren er, og ikke mindst vigtigt at differentiere 

serviceniveauet til de forskellige borgere.  

 

Å Erfaringen er også, at dialogen kan være vanskelig, hvis borgeren har sin egen 

dagsorden ï og vil fastholde den. Derfor er det også vigtigt at tydeliggøre formålet 

med mødet både før og ved starten af mødet. Det anbefales at have mindst ét 

punkt på dagsordenen, som er helt åbent (for borgeren perspektiv)  

 

Evaluering af det tværfaglige samarbejde 

 

Borgernes tilbagemelding 

I forhold til det tværfaglige samarbejde viste spørgeskemaundersøgelsen, at ca. 40% 

af de adspurgte oplevede, at tilbuddene ikke supplerede hinanden, eller at der er mod-
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stridende oplysninger om sagerne (ca. 60%). En forholdsvis høj procentdel (63%) op-

levede dog samtidigt, at kommunen var tilstrækkeligt oplyst om deres sag i høj eller 

nogen grad).  

 

I interviews giver borgerne udtryk for, at de oplever, at der er plads til forbedringer i det 

tværfaglige samarbejde. Det varierer i sagens natur fra kommune til kommune, men 

sammenholdes det med sagsbehandlernes egne tilbagemeldinger, gives der et samlet 

billede af, at det især er i det tværfaglige samarbejde, at der stadig er plads til forbed-

ringer.  

 

Sagsbehandlernes tilbagemelding 

Tilbagemeldingerne er generelt, at det tværfaglige samarbejde er blevet forbedret i alle 

fire kommuner. Dog er der stadig udfordringer i forhold til især sygedagpengeafdelin-

gen i tre af kommunerne. Allerød kommune synes at være den kommune som har fær-

rest udfordringer i forhold til det tværfaglige samarbejde. Dette skyldes formentlig, at 

den er forholdsvis mindre end de øvrige kommuner, og ikke mindst, at den ikke er 

sammenlægningsramt.  

 

Styregruppernes tilbagemelding 

Etableringen og synliggørelsen af koordinatorrollen har generelt forbedret det tværgå-

ende samarbejde, både internt i afdelingerne og mellem afdelinger/forvaltninger.  
 

Det tværfaglige samarbejde med eksterne parter er også blevet styrket. Indførelsen af 

koordinatorfunktionen har gjort det nemmere for eksterne parter, når der kun er én ind-

gang til forvaltningen.  
 

Sammenfattende konklusion af evalueringsfasen 

Kommunerne har i relation til projektet om den koordinerende sagsbehandler for borge-

re med handicap, udviklet og implementeret en række konkrete redskaber, der hver 

især og samlet, bidrager til opnåelsen af de ønskede projektmål. 

 

Det er vurderingen på baggrund af opsamling og evalueringen, at de udviklede og im-

plementerede redskaber har generel anvendelighed på handicapområdet, herunder at 

anvendeligheden i projektkommunerne stor. 

 

Overordnet vurderes det desuden: 

 

Å at kommunerne har opnået forholdsvis gode resultater, som følge af projektet, 

Å at de udviklede og implementerede redskaber er driftsmæssigt integreret i indsat-

sen på handicapområdet, 

Å at kommunerne fortsætter den løbende tilpasning af redskaberne og den fortsatte 

anvendelse af disse efter projektperioden ï herunder også i forhold til målgrupper 

og områder der ikke har været omfattet af projektet.  
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Evalueringen af redskaberne er foregået på et forholdsvis tidligt tidspunkt efter disses 

implementering, samt i en periode hvor kommunalreformen har sat sit tydelige præg på 

de kommunale forvaltningers fokus på drift, frem for udvikling. Dette har også har sat 

sine spor i resultaterne af evalueringen.  

 

Det vurderes, at de forhold, som i særlig grad har været afgørende for de opnåede 

resultater i projektet har været: 

 

Å At kommunerne trods udfordringer med travlhed efter kommunalreformen, har givet 

projektet tilstrækkelig ledelsesmæssig fokus, og omsat dette fokus til synlighed og 

vedholdenhed i forhold til udvikling, processer og ikke mindst implementering. De 

tværgående erfaringer viser klart, at det ledelsesmæssige fokus er helt afgørende 

for de mulige resultater. Det er vurderingen, at dette fokus også afspejler en tydelig 

prioritering af, hvilke og hvor mange projekter eller initiativer der kan arbejdes med 

ï på den måde at få og konkrete tiltag giver større effekt end mange og komplice-

rede tiltag.  
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Omkostningsanalyse af projektet 

 

I den samlede evaluering af projektet var planen, at der skulle indgå en omkostnings-

analyse af det samlede ressourceforbrug i forbindelse med indførelsen af modellen for 

den koordinerende sagsbehandler i kommunerne, herunder en sammenligning af res-

sourceforbruget mellem før- og eftersituationen.  

 

Dette viste sig imidlertid vanskeligt at gennemføre. Følgende forhold medførte, at det 

ikke har været muligt at opfylde denne del af projektet.  

 

For det første skal det erindres, at kommunerne indgik frivilligt i projektet og uden tilfø-

relse af ekstra ressourcer. Da projektet startede op, stod kommunerne midt i imple-

menteringen af kommunalreformen. Alle ressourcer var bundet til driften. Udvikling har 

der ikke været meget tid til. Kommunerne var derfor så pressede på tid, at de ikke hav-

de den fornødne tid til at påtage sig opgaven, med at monitorere den tid og de ressour-

cer de skulle lægge i projektet.  

 

Som projektet er skredet frem, har det vist sig forholdsvis vanskeligt, at få afdækket et 

reelt og samlet ressourceforbrug for det samlede projekt. Dette fordi, de oprindelige 

tanker om en samlet model, er blevet til enkeltredskaber, som er blevet udviklet i flere 

forskellige afdelinger, og i nogle få tilfælde af enkeltpersoner over en forholdsvis lang 

tid. Dette har som nævnt tidligere betydet at, især de sidste 3 faser af projektet, imple-

mentering, justerings og evalueringsfaserne, er gledet ind i hinanden, og dermed van-

skeliggjort en registrering af tidsforbruget, og dermed gjort det svært at måle.  

 

Det ville have krævet forholdsvis mange ressourcer i kommunerne at monitorere res-

sourceforbruget i forbindelse med udviklingen af de enkelte redskaber. Mange af dem 

er udviklet løbende og over forholdsvis lange tidshorisonter, og i et fragmenteret tids-

forløb. Projektteamets vurderede derfor, at det var vigtigere at få udviklet redskaberne 

samt implementeret og afprøvet dem, frem for at forsøge at presse yderligere admini-

strative byrder ned over på kommunerne i form af løbende analyser af ressourcefor-

bruget.  

 

I stedet er kommunerne afslutningsvis blevet bedt om at svare på følgende spørgsmål 

til hvert af de udviklede redskaber:  

 

1. Hvad kræver det at indføre det enkelte redskab? 

 (Fx nedsættelse af arbejdsgrupper? Planlægning? Tid? Osv.)  

2. Koster det noget at tage det i brug? (penge/medarbejderressourcer?) 

3. Hvad kræver det af medarbejderne? (fx kompetencer, udvikling?)  
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4. Hvad er effekt-potentialet? (fx bedre service, hurtigere sagsgang, besparelser?) 

 

Besvarelsen af disse spørgsmål er i stedet indføjet i hver enkelt redskabs implemente-

ringsguide, således at det er muligt i implementeringsguiden til hvert enkelt redskab at 

læse, hvad de deltagende kommuner har brugt af ressourcer på at udvikle de enkelte 

redskaber. 

 

Det er projektteamets vurdering, at denne måde giver de kommuner som ønsker at 

arbejde med den koordinerende sagsbehandler, et nemt og hurtig overblik over hvad 

de skal forvente de skal afsætte af ressourcer til det enkelte redskab.  
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Formidling 

Målrettet formidling 

Centralt for dette projekt har været at sikre, at formidlingen af og viden om resultaterne 

fra projekt "Den Koordinerende sagsbehandler" når ud til flest mulige kommuner og 

flest mulige beslutningstagere og sagsbehandlere, som enten allerede er i gang med at 

arbejde med koordinering på handicapområdet, eller ønsker at arbejde mere koordine-

rende.  

 

Hjemmesiden 

Helt centralt har det været at udvikle en god og anvendelig projekthjemmeside, hvor al 

viden og information fra projektet er forankret. Endvidere har det været et klart mål at 

sikre, at de udviklede redskaber til den koordinerende sagsbehandler på handicapom-

rådet er enkle at finde, og lige til at klikke sig ind på og tage i anvendelse i kommuner-

ne. Hjemmesiden findes på:  

 

http://servicestyrelsen.koordinerende.dk 

 

På hjemmesiden findes modellen for den koordinerende sagsbehandler i form af en 

konkret værktøjskasse med de redskaber som er udviklet i kommunerne, som kan un-

derbygge kommunernes arbejde med at sikre den koordinerende sagsbehandler på 

handicapområdet.  

 

Der er to indgange til koordinationsredskaberne på hjemmesiden alt afhængig af, hvor i 

sagsbehandlingen der er behov for øget koordinering. Den ene indgang vedrører Ko-

ordination - Opstart af sagsforløb, mens den anden indgang refererer til den Koordina-

tion - Eksisterende sagsforløb, som borgeren modtager fra kommunen. 

 

Under hver hovedindgang er koordinationsredskaberne opdelt i tre temaer;  

 

Å Koordinatorfunktioner. 

Å Dialog mellem borger og kommune.  

Å Tværfagligt samarbejde. 

 

Under hver af disse temaer gemmer der sig en række konkrete værktøjer, som kom-

munerne kan benytte i deres arbejde med at indføre den koordinerende sagsbehandler 

på handicapområdet. Redskaber som kan benyttes enkeltvis afhængig af hvor kom-

munen er i deres arbejde med at koordinere.  

 

http://servicestyrelsen.koordinerende.dk/
http://koordinerende.servicestyrelsen.dk/wm149913
http://koordinerende.servicestyrelsen.dk/wm149913
http://koordinerende.servicestyrelsen.dk/wm149912
http://koordinerende.servicestyrelsen.dk/wm149912
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På hjemmesiden findes også de udviklede handlevejledninger, der beskriver arbejds-

processer i forbindelse med indførelsen af princippet omkring den koordinerende sags-

behandler, i forhold til udvalgte problemstillinger. Handlevejledningerne beskriver hvilke 

konkrete strukturer, samarbejdsrelationer og arbejdsformer der skal være til stede for 

at imødekomme forskellige koordinationsudfordringer.  

 

Der er udviklet seks handlevejledninger med fokus på forskellige udfordringer, der gør 

sig gældende i sagsbehandlingen over for borgere med handicap. Disse er;   

 

Å Koordinator på voksenområdet 

Å Koordinator på børneområdet 

Å Overgange mellem barn og voksen 

Å Tildeling af hjælpemidler 

Å Handleplansarbejde 

Å Indgangen til kommunen fra sundhedssektoren 

 

Handlevejledningerne giver et overblik over, hvorledes kommuner kan skabe en mere 

koordineret sagsbehandling for borgere med handicap og samtidig eksplicitere, hvad 

der skal til for at implementere koordinationsredskaberne. De kan samtidig være med 

til at sikre, at der sker en udveksling af information, fælles planlægning og samarbejde i 

forhold til borgeren med handicap. 

 

På hjemmesiden findes tillige implementeringsguides til hver koordinationsredskab 

som er udviklet, med retningslinjer for, hvordan kommunerne kan implementere og 

justere redskabet til deres egen kommune. Implementeringsguiden sikrer, at de udvik-

lede redskaber vil kunne benyttes i alle landets kommuner, uafhængigt af de kommu-

nale forvaltningsstrukturer og beslutningsprocesser. Det er ydermere muligt selv at 

tilpasse de udviklede handlevejledninger individuelt til den enkelte kommune. Se under 

"Lav dit eget sagsforløb" på hjemmesiden. 

 

Målgrupper 

De centrale målgrupper for kommunikationen og formidlingen af projektet er: 

 

Å Socialchefer 

Å Handicapchefer 

Å Handicapkonsulenter/sagsbehandlere 

 

Denne udvælgelse er sket ud fra en betragtning om, at disse målgrupper vil være de 

primære aktører der skal på banen, såfremt projektets resultater skal implementeres i 

kommunerne. Dog vil en række andre målgrupper såsom borgere, pårørende og inte-

resseorganisationer også kunne finde materialet interessant.  
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Det er vurderet, at ovennævnte målgrupper vil være de primære aktører for at sikre en 

vellykket implementering af projektet i kommunerne, både på kort og langt sigt. Den 

målrettede kommunikation til de tre primære målgrupper, udelukker ikke, at andre mål-

grupper kan hente inspiration og ny viden i materialet. 

 

Målsætningen er, at så mange kommunale medarbejdere som muligt får indblik i pro-

jektets resultater og erfaringer. Både på myndighedsniveau og på leverandørniveau.  

 

Gennem den synliggørelse er det visionen, at landets kommuner på sigt vil implemen-

tere de udviklede redskaber.  

 

Projektet har en række overordnede budskaber: 

 

Å At konkrete og praksisnære redskaber giver bedre koordination for borgere med 

handicap (målrettet sagsbehandlere) 

Å At en målrettet koordinationsindsats giver bedre og mere effektive arbejdsgange 

på handicapområdet (målrettet ledere/chefer) 

 

Konferencer 

 

Som afslutning på projektet er der blevet afholdt 3 afsluttende konferencer i henholds-

vis København, Odense og Århus i juni måned 2009, hvor projektets resultater og erfa-

ringer er blevet præsenteret.  
 

Her blev hjemmesiden introduceret og en række deltagere fra projektkommunerne in-

troducerede redskaberne. Konferencerne markerede samtidig afslutningen på projekt-

forløbet. 

 

Derudover vil projektet og redskaberne målrettet tilbydes på relevante konferencer af-

holdt af andre end projektteamet. På disse konferencer er projektet ikke det eneste 

punkt på dagsordenen, men kan tilbyde at afholde en workshop/et oplæg.  

 

Formidlingsmateriale i øvrigt 

 

Der er udarbejdet en folder og postkort omkring projektet, med de centrale budskaber, 

som forventes at lede læseren ind på projekthjemmesiden. Dette materiale kan down-

loades som pdf-fil på hjemmesiden.  

Ud over denne afsluttende og opsamlende rapport vil projektet blive formidlet som 

følger:  

 

Der vil løbende blive udarbejdet artikler/debatindlæg i fagblade og på hjemmesider 

med de centrale budskaber som projektet har genereret, fx "sådan sikres mere hel-
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hedsorienterede løsninger for borgeren", og vil tage udgangspunkt i forskellige "kom-

mune cases" fra de medvirkende projektkommuner.  

 

Der vil blive udarbejdet Faglige oplæg, som adskiller sig fra konferencer, ved at være 

mere snævre arrangementer, fx i forbindelse med temadage, undervisningsforløb mv. 

 

Endvidere vil interesserede kunne tilmelde sig Nyhedsmails, som vil oplyse om sene-

ste nyt inden for området. Fx ved afholdelse af konferencer, nyt materiale på hjemme-

siden, nyt materiale i God Social Praksis (GSP) etc.  
 

 


