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Indledning - Den koordinerende sags-
behandler pa handicapomradet

Projektet "Den koordinerende sagsbehandler pa handicapomradet” har haft til formal at
udvikle en model for, hvorledes kommunerne bedre kan organisere og koordinere de-
res indsats over for personer med handicap.

Denne rapport har til formal at opsamle de overordnede erfaringer og konklusioner som
projektforlgbet har genereret, samt fremkomme med en raekke anbefalinger til de
kommuner som gnsker at igangseette et arbejde med "den koordinerede sagsbehand-
ler pa handicapomradet” i deres kommune.

Rapporten vil ikke fremkomme med en neermere 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
veerktgjskasse til de kommunale ledere og sagsbehandlere. Se naermere:

www.servicestyrelsen.dk/koordinerende

| projektforlgbet har der deltaget fire kommuner, for at sikre en solid og dokumenteret
afprgvning af koordinationsredskaberne. Projektkommunerne Allergd, Kolding, Lyngby-
Taarbaek og Odense repraesenterer forskelligheder hvad angar starrelse, geografisk
beliggenhed og organisering af handicapindsatsen.

Dette i hdb om, at de udviklede redskaber kan anvendes og tilpasses enhver kommune
uanset hvilken forvaltningsstruktur, den enkelte kommune har. Via afprgvningen har
det veeret muligt at dokumentere redskabernes generelle anvendelighed. Der er i videst
muligt omfang taget hgjde for, at det enkelte redskab, der er udviklet i én kommune,
kan anvendes i landets andre kommuner.

Projektet er gennemfart af Servicestyrelsen i samarbejde med COWI og Socialt Udvik-
lingscenter SUS.

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


http://projects.cowiportal.com/ps/A002490/Documents/3%20Projekt%20dokumenter/Endelig%20rapport/www.servicestyrelsen.dk/koordinerende
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Projektmal
Projektet havde som overordnet projektmal at udvikle en samlet model der:

A Kan sikre en koordinering af indsatsen i forbindelse med den indledende kontakt
mellem borgeren med handicap og kommunen, sa borgeren ikke selv skal skaffe
sig viden og sta for koordineringen.

A Kan sikre koordineringen af den Igbende kontakt mellem borger og kommune, her-

under borgerens inddragelse i arbejdet med diverse metoder og redskaber.

Kan sikre koordineringen mellem forskellige tilbud ved overgange mellem disse.

A Kan sikre koordineringen internt i den kommunale forvaltning, s der sikres frem-

drift i sagen.

Kan sikre koordineringen med eksterne parter.

A Tager hgjde for den differentierede malgruppe og sikre, at der modtages optimal
og rettidig hjeelp.

A Tager hgjde for og sammenteenker kommunernes nye omrader, nye opgaver og de
nye aktarer.

A Tager hgjde for borgerens retssikkerhed, sa afgarelser ikke afhaenger af den en-
kelte sagsbehandlers kompetencer og skan.

b

o

Det har gennem projektforlgbet vist sig umuligt at udvikle én samlet model for den ko-
ordinerende sagsbehandler, som kunne rumme samtlige ovennaevnte projektmal i én
model.

Om modellen for den koordinerende sagsbehandler

Derfor er "modellen" for den koordinerende sagsbehandler ikke s& meget en model,
men snarere en reekke konkrete koordinationsredskaber, som pa forskellig vis kan vee-
re med til at sikre, at der skabes et bedre grundlag for en helhedsorienteret indsats, en
enklere adgang til forvaltningen og en gget retssikkerhed for borgeren.

Koordination pa handicapomradet betyder grundleeggende:

A at kommunen sgrger for at samordne de faglige tiltag, bade indholdsmaessigt og
tidsmaessigt med udgangspunkt i de opstillede mal for indsatsen.

"Modellen" eller de udviklede redskaber med tilhgrende handlevejledninger findes pa
hjemmesiden. Denne rapport vil kunne supplere det kommunale initiativ med veerdifuld
viden om de erfaringer, som projektet har genereret, herunder anbefalinger til kommu-
ner, som gnsker at ga i gang med at arbejde med koordineret sagsbehandling pa han-
dicapomradet.

Pa hjemmesiden er der to indgange til det udviklede materiale. Redskaberne enkeltvis,
(De gule knapper pa hjiemmesiden) eller redskaberne i en sammenhzeng - Handleve;j-
ledninger (De bla knapper pa hjemmesiden). Se uddybende afsnit nedenfor om de en-
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kelte redskaber og afsnittet nedenfor om redskaberne i en sammenhaeng (handlevej-
ledningerne)

Det er op til den enkelte kommune at veelge, om de vil arbejde med hele modellen for
den koordinerende sagsbehandler, det vil sige iveerkseette et forlab med handlevejled-
ning og redskaber, eller tage et eller enkelt(e) redskab(er) ud som passer til et enkelt
indsatsomrade (light udgaven).

De enkelte redskaber til forbedring af koordination for borgere
med handicap

Der er to indgange i forhold til de enkelte koordinationsredskaber, alt afhaengig af, hvor
i sagsbehandlingen, der er behov for gget koordinering. Den ene indgang vedrarer
koordinationen i forbindelse med opstart af et sagsforlgb, mens den anden indgang
refererer til den Ilgbende koordination i eksisterende sagsforlgb.

Under hver hovedindgang er koordinationsredskaberne opdelt i tre temaer;

A Koordinatorfunktioner,
A Dialog mellem borger og kommune,
A Tveerfagligt samarbejde.

Under hvert af disse temaer gemmer der sig en reekke konkrete redskaber som kom-
munerne kan benytte i deres arbejde med at koordinere.

| denne rapport findes der pa side 33 en samlet oversigt over de udviklede redskaber i
skemaform i afsnittet "Erfaringer og anbefalinger fra udviklingsfasen”, hvor det ogsa
kan ses, hvilke projektmal det enkelte redskab deekker.

Redskaberne i en sammenheaeng - Handlevejledninger til
koordineret sagsbehandling

Derudover er der udviklet flere forskellige handlevejledninger, hvor de enkelte redska-
ber indgar i en samlet beskrivelse af arbejdsprocesser i en koordineret sagsbehand-
ling. Handlevejledningerne beskriver, hvilke konkrete strukturer, samarbejdsrelationer
og arbejdsformer der skal veere til stede for at imgdekomme forskellige koordinations-
udfordringer, og hvor de enkelte redskaber indgar i dette forlab.



Endelig Rapport IV - Den koordinerende sagsbehandler p& handicapomradet 4

Der er udviklet seks handlevejledninger med fokus pa forskellige udfordringer, der gar
sig geeldende i sagsbehandlingen over for borgere med handicap. Disse er;

Koordinator pa voksenomradet,

Koordinator pa bgrneomradet,

Overgange mellem barn og voksen,

Tildeling af hjeelpemidler,

Handleplansarbejde,

Indgangen til kommunen fra sundhedssektoren.

o o Io To o Ix

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 veere
med til at sikre, at der sker en udveksling af information, feelles planleegning 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 sagsforlgb" under handlevejledninger pa hjemmesiden.

Generelt har koordinationsredskaberne til formal at sikre en indholds- og tidsmaessig
sammenhaeng i indsatsen over for borgeren, saledes at indsatsen udgar en helhed og
retter sig mod borgerens samlede situation. Endeligt er redskaberne med til at sikre, at
der ydes bredderadgivning, 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, uafhaengigt af de kommunale forvaltningsstrukturer og beslut-
ningsprocesser.

Se pa 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 tveergaende konklusioner og
anbefalinger

| dette afsnit fremlaegges projektets tvaergdende og overordnede konklusioner samt
tvaergdende anbefalinger til de kommuner, som gnsker at arbejde med koordinering pa
handicapomradet.

En grundlzeggende forstaelsesramme, for udviklingen af generelle redskaber for bedre
koordinering pa handicapomradet, var i udgangspunktet fire elementer der var beskri-
vende for, hvordan spgrgsmalet om bedre koordination pa handicapomradet kunne
lgses. De fire elementer udgjorde:

A Mennesker - som beskriver det kulturelle element, og udtrykkes i spargsmalet:
"hvilken adfeerd understgtter efterspgrgslen om koordination"?

A Organisation - som beskriver de organisatoriske rammer og vilkar samt den enkel-
te organisations udviklingsstadie, og udtrykkes i spgrgsmalet om: "hvilke rammer
skal veere til stede for at projektmalene kan indfries"?

A Teknologi - som beskriver forudsaetninger for teknologianvendelse, og udtrykkes i
spgrgsmalet om: "hvordan kan fx it-systemer og it-anvendelse understgtte realise-
ring af projektmalene"?

A Processer - som beskriver de fremgangs- og handlemader der anvendes, og ud-
trykkes i spgrgsmalet: "hvilke grundlaeggende processer understgtter behovet om
koordination"?

Forstaelsesrammen anviste en made for, hvordan den enkelte kommune kunne skabe
et grundlag for koordineret sagsbehandling pa handicapomradet.

Processerne blev udtrykt i spargsmalet om:"hvad skal der til for at opfylde malet, om
det mest ideelle og koordinerede sagsforlgb for borgeren"? Med dette udgangspunkt
kunne der udvikles konkrete redskaber, der adresserede de grundleeggende forudsaeet-
ninger vedrgrende Mennesker, Organisation og Teknologi - og besvarede spgrgs-
malet om, hvad den enkelte kommune manglede for at malet om det ideelle og koordi-
nerede sagsforlgb kunne realiseres.

De kommuner som gnsker at igangseette et arbejde med at styrke koordineringen, vil
ved at stille sig selv en raekke spargsmal® inden for disse fire elementer, forholdsvis
hurtigt kunne danne sig et overblik, og kunne identificere de udfordringer som de matte
std med, i forhold til igangsaette arbejdet med den koordinerende sagsbehandler.

! Se eksempler p& spargsmal under afsnittet om udviklingsarbejdet i de fire kommuner.
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| de fglgende afsnit fremtraekkes en raekke konklusioner samt anbefalinger fra projektet
som er generelle og gennemgaende for de fire kommuner, hvor ovennaevnte forstael-
sesramme er blevet adresseret og identificeret. Konklusioner og anbefalinger er opstil-
let, s& de understatter de tre hovedtemaer redskaberne er opdelt i, jf. ovenfor:

A Erfaringer og anbefalinger vedrgrende understgttelse af koordinatorfunktionen.

A Erfaringer og anbefalinger vedrgrende understattelse af dialogen mellem borge-
ren og kommunen.

A Erfaringer og anbefalinger vedrgrende understgttelsen af det tveerfaglige samar-
bejde.

Erfaringerne og anbefalingerne vurderes at have veerdi for de fleste kommuner, og
forhabentlig vil laeseren ogsa kunne lade sig inspirere til at sikre et godt forlgb i de
kommuner, hvor man beslutter sig for at indfgre en koordineret sagsbehandler.

Det skal gentages, at det star kommunerne frit for selv at vaelge, om de vil arbejde med
hele modellen for den koordinerende sagsbehandler. Det vil sige implementere et for-
lgb med handlevejledning og redskaber, eller tage et eller enkelt(e) redskab(er) ud,
som passer til et konkret indsatsomrade, fx "farste made med borgeren". Sidstnaevnte
kunne ogsa kaldes "light" udgaven".

Hvornar er der behov for en koordinator?

Det at koordinere betyder grundlaeggende at samordne de faglige tiltag bade ind-
holdsmaessigt og tidsmaessigt, med udgangspunkt i de opstillede mal for indsatsen og i
forhold til en borger med handicap.

Behovet for koordination opstar typisk pa grund af:

A Arbejdsdelingen i kommunerne, medfgrer en specialisering af forskellige fagperso-
ner, hvilket betyder, at en samlet indsats kommer til at besta af delopgaver udfgrt
af forskellige fagspecialister (jf. fx. handlevejledningen for overgangen mellem
barn/ung og voksen).

A Arbejdsopgaverne pa handicapomradet kan oftest ikke lgses selvsteendigt af den
enkelte sagsbehandler, fordi de forskellige fagomrader tit komplementerer hinan-
den og dermed tilsammen udg@r en helhed; nemlig borgerens samlede livssituati-
on (jf. fx handlevejledning for koordinator for voksenomradet).

A Gensidig afheengighed mellem de forskellige arbejdsomrader, der medfgrer, at det
én aktar gar (eller ikke gar) i mange tilfaelde far indflydelse pa, hvad en anden ak-
ter kan gere (eller ikke gare). Der kan bade veere sammenhaeng mellem opgaver
der foregar pa samme tid, men ogsa mellem opgaver, der foregar over tid (jf. hand-
levejledning for tildeling af hjeelpemidler/boligindretning).

Derfor vil der som oftest vaere behov for koordination nar:
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b

Den professionelle indsats sker i forlgb, hvor der undervejs skiftes professionelle.
Der foregar flere professionelle forlgb pa samme tid.

A Der er mange professionelle involveret pa samme tid, bade pa tveers af sektorer,
forvaltninger og myndigheds/leverandgrniveau, eksempelvis sagsbehandlere i flere
forskellige afdelinger, fysio- og ergoterapeuter, lseger og hjemmepleje etc.
Borgeren har et svagt socialt netveerk.

A Der er faglig uenighed om behov og mal med indsatsen mellem borger/familie og
forvaltningen, eller internt mellem offentlige instanser.

o

o

Ovennaevnte indikatorer er ikke udtgmmende, men kan give en pejling pd, om borge-
ren bar have en handicapkoordinator. Det er et skgn og i sidste ende kommunens
egen vurdering. Hvem der far rollen, er i udgangspunktet underordnet. Det der er afg@-
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". Vaesentligt er, at borgeren undervejs oplyses om, hvad der sker, hvorfor det

2 n

sker, og hvad der er naeste punkt pa "dagsordenen” i deres sag.

| tilfeelde af at der tildeles en koordinator, er det koordinatorens rolle at sikre fremdrift,
mens det er afggrende, at alle andre involverede parter i sagsbehandlingen understgat-
ter koordinatoren i sit arbejde, saledes at det ikke ender med, at det er koordinatoren
der laver alt arbejdet, mens alle andre aktarer "hepper" pa koordinatoren. Nedenstaen-
de iIIusItration viser hvad der menes.

Nar vi understatter koordinatorens arbejde

(Enk MiNoe}
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Hvis det vurderes, at borgeren ikke skal tildeles en handicapkoordinator, sa skal beho-
vet for videndeling om sagen vurderes. Spgrgsmalet er, om andre i forvaltningen eller
eksterne leverandgrer skal informeres, fx aktgrerne oplistet i redskabet om mulige
interne og eksterne samarbejdsparter.

Erfaringer og anbefalinger vedrgrende understgttelse af
koordinatorfunktionen

| forhold til at understatte koordinatorfunktionen, kan det helt overordnet siges, at pro-
jektet har vist, at der er en reekke forhold, som har en afggrende betydning for, at der
kan opnas:

A Succes med at arbejde med en koordinerende sagsbehandler.

A Den ledelsesmaessige og tveergaende opbakning

Projektet har vist, at klarheden og tydeligheden i den ledelsesmeessige opbakning og
gennemslagskraft er seerdeles afggrende for graden af succesfuld implementering af
den koordinerende sagsbehandler. Graden af sammenhaeng mellem de enkelte ledel-
seslag, pa tveers af de organisatoriske strukturer i kommunerne, herunder den enkelte
leders mulighed for at seette beslutninger igennem, er afgarende for at opna succes
med udviklingen og implementeringen af redskaber til bedre koordinering pa handicap-
omradet. Det er derfor afggrende for en god implementering, at den gverste tveergaen-
de ledelse prioriterer og understgtter det at arbejde koordinerende pa tvaers af forvalt-
ningsomraderne.

Ledelsesopbakningen skal komme fra hgjeste niveau, altsa direktionsniveau og bevee-
ge sig ned gennem de forskellige ledelsesniveauer i organisationen, samt veere tveer-
gaende i forhold til alle relevante forvaltningsomrader, som den eller de konkrete ind-
satser vil komme i bergring med.

Ledelsen skal desuden sikre, at det at arbejde koordinerende er alment kendt og ac-
cepteret i alle dele af kommunen, saledes at den koordinerende sagsbehandler under-
stgttes af, at kolleger og samarbejdspartnere bidrager konstruktivt i den koordinerende
indsats.

A Lebende og vedvarende fokus pa koordineringen

Erfaringen fra projektet viser ogsa, at det er ngdvendigt hele tiden at have fokus pa den
koordinerende indsats, idet udskiftninger blandt ledelse eller medarbejdere og samar-
bejdspartnere, medfgrer konstant behov for at sikre, at koordineringen sker. Endvidere
er det at koordinere en udviklingsproces, som hele tiden kan forbedres.
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A Low tech frem for high tech

Det har ligeledes vist sig effektivt ikke at gare tingene mere kompliceret end de er. At
arbejde med koordineret sagsbehandling er ikke raketvidenskab. | realiteten koordine-
res der i forvejen alle steder i den kommunale forvaltning. Ved at veere meget konkrete
og herved udnytte de udviklede redskaber konsekvent, kan der opnas forholdsvis store
gevinster med en meget lille indsats. Det kan fx veere konsekvent brug af kalenderen i
Outlook, brug af advisfunktion, aftale- og overdragelsesskemaer m.v.

A Elsparepeerelogikken

Det kraever naturligvis nogle ressourcer at igangseette en koordinerende indsats. Men
det har blandt de deltagende kommuner vist sig, at de timer der investeres i begyndel-
sen af et borgerforlgb i form af koordinationsmgder, og udarbejdelse af eksempelvis
skemaer, handleplaner m.v. kommer ind igen i form af sparet tid. Det er lidt ligesom
med en elsparepeere. Den er dyr i indkgb, men i leengden sparer den strgam og dermed
penge og har samtidig andre positive afledte konsekvenser. Samme tankegang geelder
for koordination af indsatsen over for borgeren.

A Kompetencekrav

Det er vigtigt at koordinatoren besidder eller oparbejder en reekke bestemte kompeten-
cer, hvis koordinatorfunktionen skal understgattes, og borgeren skal sikres en sammen-
haengende indsats.

De centrale kompetencer er fx:

A Koordinatoren skal have kompetencer/erfaring med at arbejde systematisk, skabe
overblik og styre processer. Ellers kan det veere sveert at fa de forskellige samar-
bejdspartnere til at treekke i samme retning.

A Koordinatoren skal have kompetencer inden for kommunikation, da en helt central
del af koordineringen bestar i at kunne kommunikere ikke bare med borgeren, men
ligeledes med repraesentanter fra forskellige forvaltningsgrene eller eksterne sam-
arbejdspartnere. Samtidig vil det vaere en fordel, hvis koordinatoren har kompeten-
cer inden for mediation, maegling mv. da dette uvaegerligt vil indga som en del af
arbejdet som koordinator.

A Hvis der veelges at implementere en koordinatorfunktion, hvor den feelles planleeg-
ning bliver skabt gennem afholdelse af tveerfaglige mader, skal koordinatoren have
kompetencer til at afholde m@der og madestyring, sa de koordinerende mgder bli-
ver sa effektive som muligt.

A Koordinatoren skal kunne reagere situationsbestemt og fleksibelt, samtidig med at
den overordnede koordinering og planleegning ligger i baghovedet
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Nedenstaende fremtraekkes en reekke erfaringer og anbefalinger i forhold til at under-
stgtte koordinatorfunktionen.

Den indledende kontakt og koordinering

| forhold til at understgtte koordinatorfunktionen i den indledende kontakt og koordine-
ring, skal det vaere muligt for koordinatoren at:

A Identificere hvilke forvaltningsgrene der skal involveres i sagen, enten via sags it-
systemerne, tjeklister eller lignende.

A Kunne identificere hvilke initiativer der skal iveerkszettes, og dermed ogsa, hvilke
aktarer der er relevante at inddrage i sagsbehandlingen og koordinationsarbejdet.

A Sikre en systematisk tilgang til borgeren og dermed ogséa bedre mulighed for at
skabe sig et overblik, gennem fx tjekliste til farste magde med borgeren. Tjeklisten
kan findes pa projektets hjemmeside.

A Oparbejde erfaring med udarbejdelse af eventuelle handlevejledninger.

Det er vigtigt at der pa myndighedsniveau bliver truffet bevidste beslutninger, fx vedrga-
rende opgaver og indhold for koordinatorfunktionen, saledes at de enkelte koordinato-
rer ved hvilket "rum" de kan agere inden for og hvilke forventninger der stilles til dem.

Den lgbende koordinering

Forvaltningsmaessige krav til koordinatorfunktionen

Ud over kravene til den enkelte sagsbehandler, er der ligeledes nogle strukturelle/ for-
valtningsmaessige krav der skal veere opfyldt for at koordinatorfunktionerne kan fungere
optimalt, iseer i forhold til den Ilgbende koordinering.

Det er vigtigt at koordinatorfunktionen er kendt og accepteret i organisationen, sa alle
arbejder teamorienteret.

Det skal sikres, at der eksisterer en klar ledelseskompetence der tildeles koordinato-
ren, sdledes at det er ham/hende der har det klare ansvar for at fa de forskellige for-
valtninger til at arbejde sammen, og ikke blot parallelt med hinanden. Der kan godt
veere teamsamarbejde, men det er den koordinerende sagsbehandlers opgave, at fa
dette team til at skabe feelles planleegning og udveksling af informationer. For at fa det-
te til at fungere kraeves det dog, at der eksisterer aftaler og rammer for at kunne arbej-
de pa tveers af forvaltninger. Koordination i handicapsager i og succesfuldt arbejde
med handicapkoordinatorfunktioner i handler i allerhgjeste grad om at fa forpligtet "de
andre" forvaltninger til et tveergaende samarbejde. Denne forpligtelse skal skabes pa
ledelsesniveau.
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For at fa succes med koordineringen er det vigtigt, at der bliver lagt meerke til timingen i
sagsgangene, forstaet sdledes, at det vellykkede forlab er kendetegnet ved, at der ikke
opleves slip/ventetid for borgeren med hensyn til deres ydelser.

Pa hjemmesiden under "opstart af sagsforlgb - Koordinatorfunktioner" kan der indled-
ningsvis hentes inspiration vedrgrende koordinatorfunktionen i "Inspirationsmateriale
om koordinatorer", ligesom der findes konkrete redskaber, som understgtter bade den
indledende og den lgbende koordinering.

Erfaringer og anbefalinger vedrgrende understgttelse af
dialogen mellem borger og kommunen

Overordnet skal konklusionerne i dette afsnit ses i sammenhaeng med konklusionerne
fra foregdende afsnit om understgttelse af koordinatorfunktionen, og efterfglgende af-
snit om det tveergaende samarbejde; idet dialogen mellem borger og kommune i ud-
gangspunktet foregar lgbende og i praksis fra flere fronter samt i forskellige sammen-
haenge.

Nedenfor fremtraekkes en raekke erfaringer og anbefalinger i forhold til at understgatte
dialogen mellem borgeren og kommunen, i henholdsvis den indledende kontakt og
koordinering og den lgbende koordinering.

Den indledende kontakt og koordinering

En optimal koordinering af indsatsen er seerlig vigtig i forbindelse med den indledende
kontakt og den farste vejledning, kommunen giver. Et godt koordineret opstartsforlgb
tidligt i fasen giver de bedste resultater. Hvis den farste vejledning eller det indledende
opstartsforlgb fungerer darligt, er der stor risiko for, at resten af sagsforlgbet bliver util-
fredsstillende’.

Det er i mange tilfeelde to helt forskellige verdener, der skal forholde sig til hinanden,
nar borgeren og kommunen skal samarbejde. For borgere med handicap, vil den
kommunale forvaltning og det lovkompleks som kommunen administrerer ofte fremsta
som sveert gennemskueligt og komplekst.

Derudover er det ikke altid de samme ting, som den enkelte borger og kommunen
fremhaever som det centrale. Dialogen kan derfor med fordel hjeelpes i den rigtige ret-
ning.

Krav om overblik og dialog
Borgerne efterspgrger iseer, 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

% Se tillige underbyggende denne konklusion - Socialministeriet (2005): Evaluering af funktionsevnemetoden.
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behov borgeren giver udtryk for at have. Iseer, hvad der er borgernes behov lige her og
nu, og gare det Igbende - i takt med at borgernes evner og situation aendrer sig. Her er
handleplanerne en rigtig god hjeelp til at sikre dette.

Nar borgeren henvender sig til kommunen for fgrste gang, er det derfor centralt, at der
foreligger en raekke redskaber, der understgtter dialogen mellem parterne, s bade
sagsbehandler og borger kommer godt rundt om borgernes situation.

Pa hjemmesiden findes der under fanebladet "Dialog mellem borger og kommune"
under "opstart af sagsforlgb” forskellige redskaber, der kan hjeelpe kommunen med at
sikre en bedre dialog mellem borger og kommune, som fx "Vejledning i at give rad og
vejledning”, "Guide til den vanskelige samtale", "samarbejdsaftale” m.v. Det optimale
vil veere, 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
bade borger og kommune. Projektet har vist, at borgerne bliver mere rolige og trygge,
og klager mindre, nar de har lavet en klar aftale med kommunen om hvad der skal ske i

deres sag.

Den lgbende koordinering

Projektet har afdaekket, at der er pa et konkret plan fremtreeder et forbedringspotentiale
i forhold til den Igbende koordinering pa handicapomradet.

Borgeren skal ikke lgbe spidsrod

Borgerne har peget pa at det er vigtigt for dem, at der sker en koordinering internt i
kommunen, sa de ikke selv skal Igbe "spidsrod" mellem afdelinger eller forvaltninger,
og at deres "sag" er i gode haender hos en enkelt, eller nogle ganske fa sagsbehandle-
re, sdledes at det er kommunen og ikke borgeren eller dennes pargrende, som koordi-
nerer sagen. Endvidere er det vigtigt at dialogen mellem borger og kommunen be-
greenses til sa fa kontaktpersoner som muligt.

Helhedsorienteret dialog

Det er derfor vigtigt, at handicapradgiverne kan agere tvaergdende 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 uforstaeligt for borgerne.

Pa projektets hjemmeside findes under fanebladet "Dialog mellem borger og kommu-
ne" under "eksisterende sagsforlgb” forskellige redskaber, der kan hjeelpe 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 vaere en stor hjeelp til at sikre en god
lgbende dialog.

Samtidig understatter redskaberne bade i den indledende og den lgbende koordine-
ring, at borgeren informeres om sine rettigheder og muligheder, sa retssikkerheden
derigennem sikres.

Erfaringer og anbefalinger vedrgrende understgttelse af det
tveerfaglige samarbejde

Tveergdende samarbejde ngdvendigt

Den koordinerende sagsbehandlers vaesentligste udfordring vil vaere at arbejde pa
tveers af forskellige kommunale forvaltningsgrene og tilretteleegge samarbejdsrelationer
med borgere, kolleger, eksterne leverandgrer, videnshavere i gvrigt, der sikrer en ko-
ordineret og sammenhaengende service til borgere med handicap.

Nedenfor fremtraekkes en raekke konklusioner og anbefalinger i forhold til at understgot-
te det tveerfaglige samarbejde, i henholdsvis den indledende kontakt og koordinering
og den lgbende koordinering.

Den indledende kontakt og koordinering

Sa vidt muligt kun én koordinerende sagsbehandler

Intentionen med den koordinerende sagsbehandler er, at den enkelte borgers sag, sa
vidt det er muligt, koordineres af én sagsbehandler. Sagsbehandleren skal koordinere
sagsforlgbet, have kontakten til andre dele af kommunen og sikre sammenhaeng i
ydelserne. For borgeren med handicap er det veesentligt, at sagsbehandleren kan ska-
be sammenhaeng i indsatsen, og at denne tager udgangspunkt i et helhedssyn péa bor-
gens samlede situation.

Ved at anvende en raekke konkrete redskaber, som fx et feelles kalendersystem, en
tjekliste over hvilke aktgrer 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 tilgaengelige 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 forlgb har
brug for hvilken viden.

Der er udviklet handlevejledninger, som deekker et samlet sagsbehandlingsforlgb fra
start til slut som kommunerne kan benytte. Dder er tillige udviklet enkeltredskaber som
f.eks. "Dagsorden for fgrste mgde med borgeren” for at understgtte den indledende
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kontakt og koordinering. Det hjeelper bade borger og sagsbehandler, at der ligger en
god handleplan samt evt. skemaer, e-maillister m.v. klar til det farste mgde med borge-
ren, sa alle ved, hvad der skal ske, hvem man som borger kan/skal kontakte, hvis man
har supplerende spargsmal, efter at man har forladt madet.

Borgerkrav om faglig indsigt og organisatorisk overblik

Projektet har fastslaet, at borgerne i meget hgj grad efterspgrger kvalitet og service,
som kan henfgres til de personlige, faglige og organisatoriske kompetencer hos de
kommunale medarbejdere, der betjener dem. Borgere med handicap forventer, at
sagsbehandlerne forstar deres specifikke handicap, og de kognitive og sociale udfor-
dringer de keemper med i deres hverdag. En borger med senhjerneskade, som ikke har
erkendt egen situation, vil skulle hjeelpes og radgives anderledes, end én der er naet til
det punkt, hvor de har erkendt egen situation og formaen.

Der er ingen tvivl om, at de kommunale sagsbehandlere forsgger at efterkomme disse
gnsker, men den kommunale organisering af indsatsen i forhold til borgere med handi-
cap seetter nogle gange sine begraensninger i forhold til at sikre den ngdvendige faglige
indsigt og det ngdvendige overblik, i forhold til en bred vifte af borgere med handicap.

Dette udspringer af, at de kommunale sagsbehandlere pa handicapomradet i mange
kommuner er fagligt specialiserede, og typisk skal ind over andre afdelinger, udvalgs-
og/eller forvaltningsomrader, 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, s borgeren imgdekommes pa sine forventninger.

De udviklede redskaber er teenkt som en hjeelp til kommunerne for at sikre, at sagsbe-
handlerne ikke bliver begraenset i at sikre den bedste lgsning for borgeren. Med de
udviklede redskaber, kan kommunerne allerede i den indledende fase ga i teet tveerfag-
lig dialog med borgerne, omkring lgsningen af dennes konkrete behov (som jo Igbende
andrer sig). Dette ggres bl.a. ved at involvere flere faglige kompetencer fra starten af, i
stedet for maske at lade sig begraense af mulighedernes kunst inden for eget forvalt-
ningsomrade.

Ved at teenke helhedsorienteret med udgangspunkt i flerfaglighed og borgerens behov,
sikres en bedre indledende koordinering til gavn for bade borger og sagsbehandlere.

Den Igbende koordinering

Vigtigt med fremdrift i udveksling af oplysninger

| forhold til den Igbende koordinering, har projektet i nogle sammenhaenge vist mang-
lende fremdrift i det tvaergdende samarbejde med gvrige kommunale aktgrer, isaer om-
kring udveksling af sagsoplysninger og informationer generelt.
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Udvekslingen af ngdvendige sagsoplysninger til sagsbehandlingen af en borgers sag,
har i de deltagende kommuner veeret vanskeliggjort af en relativt restriktiv og ofte mis-
forstaet juridisk tolkning af de forvaltningsretlige regler, om udveksling af personfal-
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 maske misforstaet
frygt for at overtraede forvaltningslovens regler om udveksling af personfalsomme op-
lysninger, valgt at tolke reglerne meget sneevert. Saledes masagsbehandlerne ikke
udveksle oplysninger mellem afdelinger eller forvaltninger i den kommunale organisati-
on, uden at have indhentet borgerens samtykke.

Dette sker pé trods af, at det rent faktisk og fra autoritative kilder® fremgdr, at der ikke
er noget til hinder for denne udveksling af oplysninger inden for den kommunale for-
valtning, sa laenge oplysningerne er ngdvendige for behandlingen af borgernes sag.

Der er naturligvis undtagelser til disse regler og i sager, hvor oplysningerne skal deles
med private aktgrer udenfor kommunen, vil der naturligvis skulle indhentes samtykke.
Ligesom reglerne omkring datasikkerhed bestemt ikke gar det nemmere for de kom-
munale aktgrer 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 forvaltningsomrader, uden forudgadende samtykke
fra borgeren.

Vigtigt at stgtte op og overholde aftaler

Projektet har vist, at det er vigtigt, at kommunerne i implementeringsfasen arbejder
med en understgttende adfeerd blandt ledere og medarbejdere i forhold til den konkrete
anvendelse af de udviklede redskaber.

En anvendelse i denne adfeerd, der skaber en reel forandring i forhold til den nuveeren-
de indsats pa handicapomradet, med fokus pa mere tvaergaende samarbejde. | den
sammenhaeng er det vaesentligt, at der fokuseres pa hvordan de ledere og medarbej-
dere, der skal implementere redskaberne opkvalificeres kompetencemaessigt til at va-
retage den opgave, sdledes at den enkelte sagsbehandler i sin hverdag har overblik og
sikrer tilrettelseggelse af en struktureret opgavelgsning.

*Herunder oOForvaltni ngsaneenh étal.®2002, MelfsrdsmiGistarietsekonmarfalfuridiske forvalt-
ningsenhed m.fl. - Socialministeriets handbog fra 2004 om "Hjeelp til bgrn & unge gennem dialog og samarbejde med
foraeldrene - herunder gennemgang af reglerne om underretning og tavshedspligt" samt pjece fra Arhus kommune 2000
om "Samarbejde & videregivelse af oplysninger nar bgrn, unge og deres familier har brug for hjzelp".
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Derudover er det vigtigt at alle, som har forpligtet sig pa at indga i det tvaergaende
samarbejde, stgtter op om det, overholder indgaede aftaler og deadlines, herunder
deltager i aftalte mgder m.v. .

| den lgbende indsats og koordinering af sagsforlgbet er det veesentligt, at borgeren
oplever grundig udredning, hgijt informationsniveau, hurtig og korrekt sagsbehandling
og kontinuerlig opfalgning pd sammenhaengen i ydelser. Disse informationer vil ofte
indga som et vigtigt element i koordineringen af den samlede indsats.

Der bgr sondres mellem den Igbende interne koordinering, og den Igbende koor-
dinering, som sker i forhold til borgeren.

Den lgbende indsats bgr indteenke borgerens livsfaser. Den enkeltes behov og forud-
seetninger for stgtte aendrer sig gennem livet, hvorfor lgbende justering er et nadven-
digt led i en helhedsorienteret koordinerende indsats. Her er det fx seerligt vigtigt, at
koordinere indsatsen i forbindelse med senhjerneskadede, overgange mellem flere
forskellige tilbud fx overgange fra ung til voksen, samt ved flytninger pa tveers af kom-
munegreenser.

Et effektivt redskab til at sikre en helhedsorienteret indsats omkring en borger med
handicap, er handlevejledninger. Handlevejledninger er teenkt som et koordinerings-
redskab, der bidrager til at samordne og synligggre indsatsen og sikrer at sagsbehand-
lerne kommer godt rundt om borgeren. Handlevejledningerne kan med stor succes
anvendes pa handicapomradet, og borgere med handicap bar inddrages mest muligt i
udarbejdelsen af vejledningerne.

Et eksempel pa en handlevejledning for en koordinator pa voksenomradet hentet fra
hjemmesiden ser saledes ud.
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Koordinator Fﬁ voksenom@édet Handlevejledning med procesbeskrivelse og redskaber

Borger Evt. Kvitteri Forlgb
henvender sig deltagelse VILering - Ry
til kommunen i magde

2 3

Borger

Handicap
afdeling/
forvaltning

Kontakt til

handicapkoordinator
Skal andre
Informeres?
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Figur forklaring»

Den koordinerende sagsbehandlers indsats skal understattes af en sammentsenkning
af hele handicapomradet.* En helhedsorienteret og koordineret indsats kreever en
sammentaenkning af:

A kommunalbestyrelsens handicappolitiske visioner og serviceniveau,

A forvaltningens organisatoriske rammer,

A metoder og redskaber hos de koordinerende sagsbehandlere i den indledende og
lgbende kontakt med borgeren, samt hos personalet der leverer ydelserne.

Ikke nok kun at beslutte og beskrive

De deltagende projektkommuner har i seerlig grad opnaet positive resultater omkring
koordination og tvaergdende samarbejde med de aktiviteter, som helt konkret er blevet
afprevet i praksis. Det vil sige at implementeringen af tiltag, som skal handtere det in-
terne tvaergdende kommunale samarbejde mellem forvaltninger/afdelinger, giver starst
effekt, hvis der indgar konkret afpragvning som en integreret del i disse aktiviteter (f.eks.
temadage mellem handicapomradet og beskeeftigelsesomradet).

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

“ Se bl.a. Styrelsen for Social Service (2006): Hele vejen rundt. 11 historier om god sagsbehandling.
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ter: Resultaterne opnas bedst i det gjeblik medarbejdernes kompetencer for dette af-
prgves og udvikles i hverdagen. Dette perspektiv vil veere yderst relevant i forhold til
introduktion af nye medarbejdere, saledes at de opnar kendskab til og gvelse i, at
bruge de procedurer og metoder, der anvendes i den pagaeldende kommune, lige-
som det er vigtigt, at der lgbende evalueres pa kompetencerne.

Nar borgeren oplever, at der bliver taget initiativ til at skabe en helhedsorienteret sags-
behandling, og bliver madt i forhold til deres behov for kvalitet og service, s& opstar det
frugtbare samarbejde mellem kommune og borger, hvor det ofte viser sig, at borgernes
behov for hjaelp kan findes inden for kommunens egne rammer, frem for maske dyre
tilbud, som skal kebes uden for kommunens graenser.

Pa hjemmesiden findes der under fanebladet: "tveerfaglig indsats" under "eksisterende
sagsforlgb” redskaber, der kan hjeelpe kommunen med at sikre et bedre tveaerfagligt
samarbejde, ligesom handlevejledningerne vil veere en stor hjeelp til at sikre et godt
koordinerende og tvaergdende samarbejde omkring borgeren.

Erfaringer og anbefalinger vedrgrende IT-understgttelsen

Pa den it-maessige side, har projektet vist, at de kommunale it-systemer ikke i tilstraek-
keligt omfang understgtter den koordinerende indsats.

Adgangsbegraensninger i it-systemer inden for kommunen som myndighed begraenser
mulighederne for samarbejde og koordinering. Kommunerne udnytter ikke i tilstraekke-
ligt omfang muligheden for at udveksle oplysninger imellem de enkelte systemer, og
dermed mellem fagomrader. Dette kommer fx til udtryk ved, at en reekke oplysninger
omkring den enkelte borger skal indtastes flere gange. Samtidig vanskeligggres det at
skabe et samlet overblik over det enkelte sagsforlab, nar it systemerne ikke udnyttes
tilstraekkeligt. Dette bade i forhold til den enkelte sagsbehandler, men seerligt i forhold
til at teenke it som understgttende for den koordinerende sagsbehandler p& handicap-
omradet.

Manglende videndeling giver dobbeltarbejde for bAde medarbejdere, som skal indhente
og indtaste den samme information i flere afdelinger, og for borgerne, som skal forteelle
den samme historie til flere forskellige fagprofessionelle.

Projektet har vist, at kommunerne kan na relativt langt for forholdsvis fa ressourcer ved
at seette fokus pa mulighed for it-understgttelsen af den koordinerende sagsbehandler
pa handicapomradet. Dels ved at reducere egne adgangsbegraensninger til de forskel-
lige it-systemer, og dels ved at dbne op for udveksling af oplysninger imellem de enkel-
te systemer, og dermed mellem fagomrader.
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Et af de forhold som spiller en rolle i forhold til den til tider manglende it-understgttelse
er hensynet til datasikkerheden. Denne fortolkes i den sammenhaeng meget forskelligt i
kommunerne. Projektet har imidlertid ikke har mulighed for at vurdere dette forhold
mere indgaende, men vurderingen er, at den oftest fortolkes relativt indskreenkende 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 "misforstaede" sikkerhedsbegraensninger forhin-
drer medarbejderne i at fa adgang til disse (relevante) informationer.

| relation til etableringen af en koordinerende sagsbehandler vurderes det, at denne
funktion ma understattes relevant og sa 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 kraeve at
disse informationer er opdaterede og tilgeengelige i et it- system, at de kan videresen-
des via advisfunktion, Outlook eller andre funktionaliteter i it-systemerne pa tveers af
kommunens organisation.

Derudover fglger det naturligt, at informationer om kontaktpersoner er veerdifulde for de
borgere, som det er relevant at tildele en koordinator. Man kan med fordel ggre disse
informationer tilgeengelige via borgerfoldere eller pa anden made veere offentligt til-
geengelige.

Der kan lzeses mere i denne rapports afsnit vedrgrende muligheder for it-
understgttelse af den koordinerende sagsbehandler side 48.

Der er i projektet udviklet nogle fa, men meget konkrete it-understgttende redskaber,
som kan hjeelpe den koordinerende sagsbehandler i sin hverdag. Se pa hjiemmesiden
under "eksisterende sagsforlgb" fanebladet "tveerfaglig samarbejde" hvor der f.eks.
findes "brug af feelles 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 papeget ovenfor i afsnittet om den indledende kontakt og koordinering, har projek-
tet vist, at maden kommunerne har organiseret indsatsen omkring sine borgere med
handicap, har en ikke ubetydelig indflydelse pa, hvorledes den understgtter den koor-
dinerende indsats, og seerligt hvordan dialogen mellem borger og kommune opleves.

Dette afsnit relaterer sig til flere af ovenstaende afsnit, og er derfor trukket ud i et sepa-
rat afsnit. Dette fordi organisatoriske barrierer har en stor indflydelse pa den koordine-
rende sagsbehandling, uanset om der er tale om et indledende forlgb, eller et lgbende
forlgb 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 forvaltningsomrade, som den enkelte er en
del af, frem for at sikre helhedsorienteret og tveergdende sagsbehandling og kvalitet og
service mellem forvaltningerne i forhold til borgeren.

Dette er ikke af ond vilje, men primaert grundet organisatoriske, kulturelle og forvalt-
ningsmaessige ssedvaner. | dette projekt har det blandt andet veeret eksemplificeret ved
den manglende fremdrift i samarbejdet med gvrige kommunale aktagrer omkring ud-
veksling af ngdvendige sagsoplysninger og informationer, det manglende tveergaende
samarbejde mellem fx handicapradgivere og beskaeftigelsesforvaltningen samt den
manglende it-understgattelse.

Dette kommer tydeligt til udtryk i de kommuner, hvor indsatsen omkring kommunens
handicappede borgere er delt mellem forskellige forvaltnings- og direktgromrader.

Er indsatsen omkring bade barn- og unge samt voksne borgere med handicap derimod
organisatorisk samlet under én direktar og ét politisk udvalg, er der langt bedre forud-
saetninger for en succesfuld koordinering. Konsekvensen er, at kommuner, hvor ind-
satsen er forholdsvis spredt i praksis, ikke agerer tilstraekkelig helhedsorienteret pa
tveers af forvaltninger/afdelinger, og at det tveergdende samarbejde bliver preeget af en
of orvakampagsom i klrenngavner borg

Det vurderes, at denne uhensigtsmaessige funktionsmade bgr adresseres og handte-
res, hvis det udgar et problem i en kommune, og at dette vil skulle ske pa initiativ fra
gverste administrative ledelsesniveau. Der er naturligvis flere mader at adressere det
pa. Enten kan man gare det organisatorisk ved at tilpasse organisationen, sa den un-
derstgtter en koordinerende indsats ellerogsa kan man, safremt der ikke gnskes at
aendre pa organiseringen, "italeszette" et udtalt anske fra gverste ledelses side om, at
alle SKAL samarbejde og koordinere pa tveers af de forvaltningsmaessige strenge,
uden skelen til, hvem der har de beslutnings- og bevillingsmaessige kompetencer. Ofte
vil der veere tale om, at ledelsen skal aendre én eller flere kulturer i organisationen gen-
nem et vedvarende ledelsesmaessigt fokus pa, 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
raekke overlappende problemstillinger og fokusomrader.

Der har i de fire kommuner isger vaeret fokus pa handicappedes kontakt til kommunen,
bade den indledende og den lgbende samt pa overgange, fx overgangen fra barn til
voksen eller fra "rask til syg".

Herudover har der vaeret fokus pd, hvordan borgeren kommer ind i systemet og hvor-
dan borger og kommune mgder hinanden. Denne problemstilling kan dog opfattes som
en delproblemstilling i forhold til borgere med handicaps' kontakt til kommunen, idet
den vedrgrer den farste kontakt, som disse har med kommunen.

Feelles for alle temaer og udfordringer er, at der i projektforlgbet er blevet udviklet red-

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

Oversigt over kommunernes udvalgte temaer

Kommune

Tema(er)

Fokusomrade

Malgruppe(r)

Lyngby-Taabaek

"Borgerens lgbende

AEndringer i handicap-

Voksenhandicapomradet

Kommune kontakt med "systemet™ | pedes livssituation

Allergd "At komme ind i syste- Borgerens farste kon- Alle med progredieren-

Kommune met" takt med kommunen, de, langsomt udviklede
inklusiv udredning, og sent erkendte handi-
afdeekning og diagnosti- | caps
cering

Odense "Den handicappede Overgangen fra "rask til | Akut hjerneskadede

Kommune borgers farste kontakt syg"

med kommunen"
Kolding "Overgangen fra Koordination i forbindel- | Bgrn og unge med han-
Kommune barn/ung til voksen" se med borgerens |g- dicap

"Skift i livssituation”

bende kontakt med
'systemet’

Visitationen og maden,
hvorpa borgeren kom-
mer ind i "systemet"

Voksne med erhvervede
hjerneskader
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Udviklingsarbejdet i de 4 projektkommuner

Problematikker og udfordringer pa handicapomradet

Som et led i projektet om den koordinerende sagsbehandler pa handicapomradet, er
der gennemfgrt en stgrre dataindsamling i de fire kommuner Dataindsamlingen har
bestaet af indsamling af diverse skriftlige dokumenter, afholdelse af fokusgruppeinter-
views, spgrgeskemaundersggelse samt workshops i alle fire kommuner.

Datamaterialet gav to forskellige perspektiver pa kommunernes indsats over for borge-
re med handicap; henholdsvis ét borgerrettet perspektiv og ét myndigheds- og le-
verandgrrettet perspektiv (herefter kaldet de fagprofessionelles perspektiv). Hoved-
resultaterne fra dataindsamlingen i de fire kommuner vil i det falgende blive gennem-
gaet ud fra disse to vinkler.

De fagprofessionelles perspektiv
De fagprofessionelle valgte at szette fokus pa tre temaer:

A Tema 1: Koordinering internt og eksternt i samarbejdet med borgere med handicap
A Tema ll: Retssikkerhed i sagsbehandlingen
A Tema lll: Sagsbehandlingen i kommunen

Til hvert af de tre temaer har der veeret knyttet en raekke spgrgsmal og problemstillin-
ger, som er sggt neermere belyst. Spargsmalene har peget frem imod, hvordan kom-
munerne bedre kunne organisere og koordinere indsatsen for borgere med handicap,
sa der blev skabt et godt grundlag for en helhedsorienteret indsats, en enklere adgang
til forvaltningen og en gget retssikkerhed.

| nedenstaende tabel er hvert tema med tilhgrende hovedspgrgsmal gengivet.
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Oversigt over temaer fra fokusgrupper med hovedspgrgsmal

Nr.

Tema

Hovedspgrgsmal

1

Koordinering af internt og eksternt
samarbejde omkring borgere med
handicap

e Hvordan foregar samarbejdet internt i den enkelte forvalt-
ningsgren i forhold til indsatsen over for borgere med han-
dicap?

e Hvordan foregar samarbejdet pa tveers af forskellige for-
valtninger?

¢ Hvordan fungerer samarbejdet mellem forvaltningen og
eksterne parter?

e Hvordan foregar koordineringen med kommunens nye

ansvarsomrader og tilbud i forbindelse med indsatsen over
for borgere med handicap?

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 handteres lovopslag omkring rettigheder for den
enkelte borger?

Sagsbehandlingen i kommunen

¢ Hvilke redskaber/metoder anvendes i kommunen til sags-
behandlingen i forhold til borgere med handicap?

e Hvordan foregar kommunikationen mellem kommunen og
borgere med handicap i forbindelse med en konkret ind-
sats?

e Hvordan foregar koordineringen af indsatsen over for den
enkelte borger med handicap?

o Hvilke perspektiver overvejes, nar der igangseettes en ind-
sats over for en borger med handicap?

| forbindelse med den samlede afdaekning, viste der sig en reekke problemstillin-
ger/emner, som de fagprofessionelle fandt seerlig relevante i relation til koordineret
sagsbehandling. Problemstillingerne/emnerne var falgende:

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7

Overgange
Entydig indgang

Organisatorisk overblik og indsigt

Manglende procedure- og procesbeskrivelser (Handleplaner)
Samarbejdskultur - forskelligt policy-fokus

Etablering af en koordinatorfunktion

Videndeling

Ad 1. Overgange
Overgangsproblemer blev vurderet som en af de helt centrale udfordringer i koordinati-
onen pa handicapomradet i kommunerne. | alle fire deltagende kommuner pegede de
fagprofessionelle pa overgange, som et problem der rummede seerlige udfordringer for
forvaltningen. Saerligt neevnes f.eks. overgangsalderen fra det 16. til det 18. ar som en
vanskelig periode. Det er overgangen, hvor den handicappede skal ga fra at falde ind
under de regler, der vedrgrer bgrneomradet til voksenreglerne, herunder reglerne pa




Endelig Rapport IV - Den koordinerende sagsbehandler p& handicapomradet 24

beskaeftigelsesomradet. Der vil sdledes typisk veere 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

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

bejdet med, hvordan denne udfordring kan Igses pa handicapomradet. Grundleeggen-
de savnede kommunerne retningslinjer og procedurer for, hvordan de forskellige afde-
linger/virksomheder/forvaltninger skulle agere, nar de fx fik en henvendelse om en be-
villing eller lignende fra en handicappet borger eller ekstern samarbejdspartner. Dette

har de udviklede redskaber og isaer handleplanerne afhjulpet.

Et af de centrale omrader som er gaet igen i kommunerne har vaeret at kommunerne
ikke i fuldt omfang udnytter de understattende vaerktgjer pa it-omradet. Disse veerktgjer
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-
star stadig en udfordring, men problemet er forsaggt delvist lgst ved at seette fokus pa
de muligheder der trods alt er, i forhold til hvad de eksisterende it-systemer kan. Se
naermere rapportens afsnit om vurdering af muligheder for it-understgttelse.

Flere kommuner pegede ogsa pa, at sagsbehandlernes tilgeengelighed for borgerne
begreenses af deres deltagelse i mange mgder og af seerlige telefon-traeffetider. Dette
er sagt lgst med konkrete redskaber, sdsom handleplaner, koordinatorfunktioner, ud-
delegering af kompetencer og mere effektiv mgdevirksomhed.

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 personaleomsaetning i kommunerne var i den forbindelse et
gennemgaende problem, der forveerrede situationen. Projektet har vist, at iseer handle-
planer, stgrre fokus pa tveergaende samarbejde og bedre ledelsesmaessig opbakning
pa tveers af forvaltningsomrader har styrket den koordinerende sagsbehandling.

| forhold til den eksterne koordination med eksterne leverandgrer, var der ogsa en
raekke udfordringer. Kommunerne havde bedst styr pa 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 seerligt
koordination med det lokale sygehus blev naevnt som et problem.

® Det kan diskuteres, om der her er tale om ekstern koordination, nar det geelder de kommunale institutioner, der kan
opfattes som en del af den almindelige kommunale virksomhed. | 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 leverandgrer, har i alle de deltagende kommuner,
som har arbejdet med denne problemstilling, oplevet en klar forbedring af koordinering
af en borgers sag med eksterne aktgrer.

Ad 4. Manglende procedure- og procesbeskrivelser (Handlevejledninger)

De fire kommuner havde ved projektets opstart alle i begreenset omfang forskellige
handlevejledninger (procedure- og procesbeskivelser) i forhold til den koordinerende
indsats.

Denne mangel pa handlevejledninger betad, at procedurerne, i forbindelse med sags-
behandlingen i de deltagende kommuner, i meget hgj grad beroede pa etableret prak-
sis. Den enkelte sagsbehandler havde saledes stor betydning for sagens behandling
og den koordinerende indsats. En sagsbehandler med stor erfaring pa omradet, 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 saledes i hgj grad til at afhaenge af, hvilken sagsbehand-
ler borgeren blev tildelt. Borgerne har i fokusgrupperne og workshopforlgbet papeget
dette som et retssikkerhedsmaessigt problem.

Indfgrelsen 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 gnske om en bedre samarbejdskultur. Dette gjaldt bade
internt i forvaltningerne, og i forholdet mellem forvaltningerne, hvor der kan eksistere
fundamentale veerdi- og kulturforskelle. Problemet har veeret seerligt udtalt i forhold til
samarbejdet mellem kommunens "handicapafdeling” og den kommunale "beskaeftigel-
sesafdeling”.6 Sat pa spidsen kan man sige, at beskaeftigelsesafdelingen iseer er orien-
teret mod malbarhed og dokumentation i relation til at skabe resultater (det vil sige gge
beskaeftigelsen). Mens handicapafdelingen mere orienterer sig mod en vurdering af det
enkelte menneske, med udgangspunkt i dets seerlige livsomsteendigheder og individu-
elle ressourcer, som for nogle handicappedes vedkommende aendrer sig lgbende.

| de kommuner, hvor denne problemstilling er blevet adresseret og et tvaergaende
samarbejde mellem de to omrader etableret, bl.a. som falge af indferelse af en koordi-
nerende sagsbehandler eller koordinatorfunktion, har dette givet positive effekter i det
tvaergdende samarbejde. | flere tilfaelde har det ogsa givet en langt hurtigere og tidlige-
re indsats i forhold til borgeren.

® P& grund af de forskellige organisatoriske strukturer i de fire kommuner, er "handicapafdeling" og "beskaeftigelsesafde-
ling" brugt som samlebetegnelser for de steder i kommunen, hvor der pﬁandicapomrédet sagsbehandles efter

serviceloven, pensionsloven m.v. henholdsvis pa beskeaeftigelsesomradet efter Lov om aktiv beskeeftigelse m.v.
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Ad 6. Etablering af en koordinatorfunktion

| forlaengelse af kommunernes gnsker om at etablere en mere entydig indgang til for-
valtningen for borgerne, blev der ogsa peget pa, at der burde etableres en koordinator-
funktion. Det kan ikke forventes, at en enkelt person i kommunens forvaltning kan
handtere alle aspekter af borgerens sag. Seerligt i mere komplekse sager og i sager,
der gér pa tveers 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

| udviklingsfasen stod det hurtigt klart, at videndeling mellem de kommunale medarbej-
dere, der beskaeftiger sig med indsatsen pa handicapomradet, ligger som et implicit
fokuspunkt. P& tveers af de fire kommuner fremhaevede de fagprofessionelle aktarer
saledes, at videndeling bade internt mellem enheder i det enkelte fagomrade - og i
seerlig grad mellem medarbejdere fra forskellige kommunale fagomrader - er helt afgg-
rende for en mere effektiv koordination og starre helhed i indsatsen.

Udfordringer i forhold til vidensdelingen er handteret pa forskellig vis og skal findes
bade i forhold til vidensdeling via brug af it, men ogsa vidensdeling mellem aktarer i
den daglige sagsbehandling er blevet adresseret i projektet. Det er forsggt gjort nem-
mere at sikre vidensdeling gennem de udviklede redskaber, fokus pa muligheder inden
for it vidensdeling, ligesom der er forsggt sat fokus pa kommunernes alt for snaevre
fortolkning af mulighederne for videregivelse af ngdvendige sagoplysninger til brug for
sagsbehandlingen af en borgers sag inden for kommunens egne fire veegge.

Borgerens perspektiv

| forbindelse med afholdelsen af fokusgrupper og spgrgeskemaundersggelse for bor-
gerne blev der sat fokus pa fire temaer:

Tema I: Kommunens koordinering af indsats og tilbud

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

Tema IV: Kommunens information til borgere med handicap

o o Do P>

Til hvert af de fire temaer knyttede der sig en raekke spgrgsmal og problemstillinger,
som blev sggt naermere belyst. | nedenstaende tabel er hvert tema med tilhgrende
hovedspgrgsmal gengivet.
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Oversigt over temaer fra fokusgrupper med hovedspgrgsmal

Nr. | Tema Hovedspgrgsmal
1 Kommunens koordinering af ¢ Hvad betyder en sammenhaengende indsats fra kommu-
indsats og tilbud nen for jer?

e Hvordan vurderer | den hjeelp, som | har faet fra kommu-
nen og andre aktgrer?

¢ Hvad skal der til fra kommunens side for, at | 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 heenger godt sammen og er vel-
koordineret?

2. Den generelle kontakt mellem | e Hvad er en god kontakt for jer med den kommunale sags-
kommunen og borgeren med behandler?
handicap e Hvor mange forskellige personer fra kommunen har I/har |

haft kontakt med i forbindelse med jeres handicap?
e Hvornar har | behov for statte fra kommunen?

3 Sagsbehandlingen e Hvordan er | blevet inddraget i sagsbehandlingen?

¢ Hvordan vurderer | leengden af sagsbehandlingstiden i
jeres tilfeelde?

4 Kommunens information til e Hvordan har | faet information om kommunens muligheder

borgere med handicap for at yde statte i forbindelse med jeres handicap?

¢ Hvad er jeres oplevelse af den skriftlige informati-
on/dokumentation i sagsforlgbet?

Pa workshops har borgerne mere abent identificeret, hvad der ifalge dem, kendeteg-
nede det ideelle sagsforlab pa handicapomradet, set med deres gjne og behov - med
andre ord, hvad der for dem ville skabe veerdi i den konkrete sagssammenhaeng og
koordinering.

| forbindelse med det samlede projektforlgb, udkrystalliserede der sig en raekke pro-
blemstillinger/emner, som borgerne fandt saerligt relevant at seette fokus pa i relation til
en koordineret sagsbehandling:

1) Karakteristik af god sagsbehandling

2) Karakteristik af darlig sagsbehandling
3) Koordination og videndeling

4) Etablering af koordinatorfunktion

5) Overgange mellem livssituationer

6) Ressourcestaerke versus svage borgere

Ad 1. Karakteristik af god sagsbehandling

Borgerne lagde vaegt p3, at sagsbehandleren havde kompetence til selvstaendigt at
tage et initiativ i forhold til borgeren, at sagsbehandleren havde et godt netveerk i kom-
munen og mange gode kontakter. En raekke af de udviklede redskaber i forhold til det
tvaergdende samarbejde har adresseret dette.
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Det blev ogsa tillagt stor veerdi, at der etableredes en god og tillidsfuld relation med
sagsbehandleren, hvor denne udviser indfglingsevne og forstaelse for borgeren og
dennes samlede situation og behov.

Borgeren sa gerne, at sagsbehandleren informerede om rettigheder og guidede borge-
ren igennem systemet og dermed skabte overblik og tryghed for borgeren.

| projektet er der udviklet en reekke redskaber til at sikre den gode dialog mellem bor-
ger og kommune, bade i forhold til den indledende kontakt og i den Igbende sagsbe-
handling. Redskaberne kan findes bade 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 naermere under "Koordinering" og "dialog mellem borger og kommune" pa hjemme-
siden eller nedenfor i skemaet over redskaber side 33.

Ad 2. Karakteristik af darlig sagsbehandling
| flere af kommunerne naevnte borgerne, at de har kendskab til sagsbehandling pa
handicapomradet, der har veeret langsommelig og bureaukratisk.

Generelt har projektet vist, at det kan have betydning for sagsbehandlingen, hvilken
type handicap borgeren har. Borgere med svaere handicap havde generelt lettere ved
at fa tildelt en fast sagsbehandler. Som beskrevet under afsnittet "hvornar er der behov
for en koordinator" er det derfor vigtigt, at kommunerne fastleegger de kriterier, der skal
veere opfyldt for hvornar man tildeler en koordinator. Dette iseer for at sikre, at der ikke
opstar forskelsbehandling mellem borgerne, som igen udmgnter sig i materielt forskel-
lige beslutninger/ bevillinger, som kan give et problem i retssikkerhedsmeessig for-
stand.

Generelt blev der udtrykt bekymring for kommunernes procedurer, isaer i forhold til: om
borgernes henvendelser havner hos rette vedkommende i kommunen. Dette afspejlede
sig bl.a. i, at nogle borgere foretrak at aflevere ansggninger om fx hjeelpemidler, per-
sonligt til deres sagsbehandler.

| en kommune pegede borgere pa to konkrete omrader, hvor kontakten til kommunen
ikke fungerer hensigtsmaessigt. For det fgrste oplevedes sagsbehandlingen pa hjeel-
pemiddelomradet som veerende meget langtrukken. For det andet oplevedes ofte for-
sinkelser eller manglende bevillinger inden for ledsagerordningen.

I de andre kommuner blev naevnt: lang sagsbehandlingstid, som et saerlig stort problem
i relation til hjeelpemiddelomradet. | en anden kommune blev det naevnt, at handicap-
pede nogle gange oplever at skulle vente sa lang tid pa et hjaelpemiddel, at der ikke
lzengere var behov for hjeelpemidlet, nar de endelig fik bevilget det.
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Med hensyn til afslag pa ansggninger om bevillinger efter serviceloven oplevede flere
borgere, at forvaltningerne ikke begrundede deres afslag - eller ikke gar det i tilstraek-
keligt omfang.

Dette er naturligvis et retssikkerhedsmaessigt problem, da alle afgerelser i henhold til
forvaltningsloven skal veere sagligt begrundede.

En reekke af de udviklede redskaber under hvert af de tre hovedtemaer, koordinator-
funktioner, dialog mellem borger og kommune samt tveerfagligt samarbejde forsgger at
deemme op for disse problemstillinger. Det steerkeste redskab vil dog veere at etablere
handlevejledninger, som beskriver et samlet forlgb i den konkrete sag, hvor alle faser i
sagsbehandlingen indarbejdes, sa intet "glemmes" undervejs i forlabet, og sa borgeren
ved, hvad der skal ske i sagen.

Ad 3. Koordination og videndeling

Manglende koordination og videndeling er ogsa et udtryk for darlig sagsbehandling, jf.
ovenstaende. | en kommune pegede borgerne bl.a. pa, at de oplevede, at den interne
koordination ikke altid fungerer hensigtsmaessigt. Dette er et seerligt problem i relation
til de mere komplekse handicapsager, der involverer flere enheder i kommunen og for
det meste ogsa involverer eksterne parter. Borgerne i flere af de andre kommuner
naevnte 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 opfglgningen pa sin
sag frem for kommunen.

Den koordination og videndeling som i udgangspunktet kun sker mellem én afdeling og
én leverandgr i kommunen oplevedes sjeeldent som noget starre problem for borgeren.
Flere borgere savner dog information om processen i forbindelse med denne koordina-
tion i kommunerne. | én kommune sagde borgerne, at der ofte mangler videnoverfarsel
i forbindelse med overgangen fra et tilbud til et andet. Dette medfarte, 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 tvaergadende koordination og videndeling som sker, hvor flere for-
valtningsomrader er involveret, oplevede borgerne til gengeeld, at kommunerne ofte
fejlede.

Ovennavnte 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 tveergaende konklusioner i denne

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

| alle de fire kommuner har borgerne peget pa overgange, som et seerligt problem, der
ofte giver anledning til frustrationer i forbindelse med den kommunale sagsbehandling.
Det kan fx veere overgangen fra "rask til syg", fra daginstitution til skole, fra barn til vok-
sen osv. | alle kommuner er der eksempler pd, at overgange er mislykkes. Det bemaer-
kes, at der er stor parallelitet mellem de fagprofessionelles og borgernes opfattelse af
overgange, som noget kommunerne har vanskeligt ved at handtere.
Overgangsproblemerne er iseer forsggt lgst via de udviklede handleplaner samt de
udviklede redskaber, bade inden for de forskellige koordinatorfunktioner, dialogen mel-
lem borger og kommune samt det tveerfaglige arbejde.

Ad 5. Ressourcestaerke versus svage borgere

Der er bade fra ledere, sagsbehandlere og borgere blevet peget pa, at det er vigtigt, at
kommunens sagsbehandling indrettes fleksibelt, sa den bade kan tage hensyn til res-
sourcestaerke og svage borgere. En koordinator kan f.eks. komme til at virke som en
haemsko for ressourcesteerke borgere, der godt ved, hvor i kommunen man skal hen-
vende sig i forbindelse med forskellige problemer.

Kommunerne skal her seerligt sikre at udnytte de steerkes ressourcer, lytte til dem og
indga i teet dialog med dem, frem for at koordinatoren risikerer at komme til at virke
som en, der prgver at holde den staerke borger pa afstand. Ved at mgde borgeren og
indga i en forventningsafstemmende dialog opnas de bedste resultater i forhold til disse
borgere og eventuelle pargrende.

Herved skal kommunerne blive bedre til at Iytte til de ressourcestaerke borgere, som
kan videreformidle vigtig information om deres - eller deres bgrns - handicap til kom-
munen. De ressourcesvage skal derimod have mere stgtte og hjeelp fra kommunen.
Dette peger pa at der er et generelt behov for en fleksibel sagsbehandling, der kan
tage hensyn til forskellige handicapgruppers ressourcer.

Ad 6, Etablering af koordinatorfunktion

| alle kommunerne var borgerne positivt stemt over for etableringen af en koordinator-
funktion i kommunalt regi. Nogle pegede dog pa, at det for borgeren skulle veere valg-
frit, om man gnskede at benytte sig af koordinatorfunktionen. Dette beroede pa en frygt
for, at en koordinator kan betyde leengere sagsbehandlingstider i kommunerne.

Projektets erfaringer vise imidlertid, at indfgrelsen af den koordinerende sagsbehandler
nok tager tid internt i kommunen at fa etableret, men nar fgrst kommunen er begyndt at
arbejde med den koordinerende sagsbehandler pa handicapomradet, bliver sagsbe-
handlingstiden i udgangspunktet kortere.

Der er udviklet en reekke meget konkrete redskaber til at sikre koordineringen. Handle-
vejledningerne er klart et af de bedste redskaber. En sadan vil kunne give et overblik
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over et samlet forlgb for borgeren. Her vil der ligeledes kunne aftales, hvor meget eller
hvor lidt sagsbehandleren skal koordinere.

Overordnet sammenheaeng i udviklingsarbejdet

Udviklingen af redskaberne har veeret fokuseret pa gnsket om at skabe konkrete og
forholdsvis enkle redskaber, som gjorde det muligt for kommunerne at realisere de
udvalgte projektmal.

Udgangspunktet har sdledes veeret en gennemgang af, hvordan arbejdet pa handicap-
omradet foregar i dag. Derefter har ledere og medarbejdere skulle komme med ideer
til, hvordan organisering og arbejdsgange mv. vil kunne tilretteleegges, sa de bedre
opfylder de opstillede projektmal.

Det skal papeges, at redskaberne er blevet udviklet i en specifik kommunal kontekst,
hvor det har veeret ngdvendigt at tage hgjde for kommunernes seerlige og individuelle
karakteristika. Det geelder specielt i forhold til de fire kommuners organisering, hvor to
af kommunerne repraesenterer en traditionel kommunal organisering med udvalgsstyre
og en raekke fagforvaltninger (Lyngby-Taarbaek og Kolding kommuner), mens Odense
Kommune har mellemformstyre med delt administrativ ledelse og Allerad Kommune
har aftalestyring og enhedsforvaltning. Og det geelder ogsa i forhold til de seerlige sam-
arbejdsflader, som de fire kommuner har. De fire kommuners seaerlige forhold og orga-
nisatoriske karakteristika har medfgrt, at de i deres arbejde med den koordinerende
sagsbehandler, har valgt at laegge vaegt pa forskellige redskaber, der kunne adressere
netop deres udfordringer i relation til de opstillede projektméal som naevnt indlednings-
vis.

Opfyldelse af projektmal

Udviklingen af en raekke redskaber i de fire projektkommuner er sket med fokus pa de
overordnede projektmal som naevnt i indledningen.

Den udviklede model skitserer saledes to hovedindgange til det at arbejde koordine-
rende. Den ene indgang vedrgrer Koordination - Opstart af sagsforlgb, mens den an-
den indgang refererer til den Koordination - Eksisterende sagsforlgb, som borgeren
modtager fra kommunen.

Under hver hovedindgang er koordinationsredskaberne opdelt i tre temaer;

A | Koordinatorfunktioner
A 1l Dialog mellem borger og kommune
A 1ll Tveerfagligt samarbejde.

Under hvert af disse temaer, er der udviklet reekke konkrete redskaber som kommu-
nerne kan benytte i deres arbejde med at indfgre den koordinerende sagsbehandler pa


http://koordinerende.servicestyrelsen.dk/wm149913
http://koordinerende.servicestyrelsen.dk/wm149912
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handicapomradet. Redskaber som kan benyttes enkeltvis afhaengig af hvor kommunen
er i deres arbejde med at koordinere.

Det bemeaerkes, at de enkelte redskaber kan imgdekomme flere projektmal - fx kan en
koordinator-funktion bade rette sig mod "opstart af sagsforlgb" og knytte sig til den in-
terne koordinering i koordineringen, ligesom redskabet kan genfindes og anvendes i
koordineringen af "det eksisterende sagsforlgb".

Oversigten nedenfor giver et samlet overblik hvilke redskaber, der er udviklet og under
hvilke indgange de kan findes, samt hvilke projektmal de understgtter.
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Koordinatorfunktioner

Redskaber

Projektmal som imgdekommes

. Inspirationsmateriale om koordinatorer. . Koordinering af indledende kontakt mellem borger og kommune
- Opstart af sagsforlab . Borgerpjece om koordinering o Koordinering af overgange mellem tilbud
. Borgerkort over indsatser . Koordinering internt i kommunal forvaltning
. Dagsorden for fgrste mgde med borgeren . Koordinering med eksterne parter
. Funktionsbeskrivelse for koordinatorer . Sikrer optimal og rettidig hjeelp til forskellige malgrupper
. Hvem skal have en koordinator? . Sammenteenkningen af nye kommunale omrader, opgaver og aktgrer
. Oplysninger om koordinator til borgeren . Borgernes retssikkerhed
. Tjekliste for fgrste mgde med borgeren
. Inspirationsmateriale om koordinatorer . Koordinering af lgbende kontakt mellem borger og kommune
- Eksisterende sagsforlgb . Funktionsbeskrivelser for koordinatorer o Koordinering af overgange mellem tilbud
. Information til samarbejdspartnere om koordinatorfunktion . Koordinering internt i kommunal forvaltning
. Procedure for inddragelse af tveerfagligt netveerk ved overgange . Koordinering med eksterne parter
. Redskaber til brug for mgdeafholdelse . Sikrer optimal og rettidig hjeelp til forskellige malgrupper
. Standarddagsorden/brev for overdragelsesmgde . Sammenteenkningen af nye kommunale omrader, opgaver og aktgrer
. Borgernes retssikkerhed
Dialog mellem borger og kommune
. Adresseliste over relevante kontaktpersoner . Koordinering af indledende kontakt mellem borger og kommune
- Opstart af sagsforlgb . Guide til den vanskelige samtale o Koordinering med eksterne parter
. Sagsbehandlingsfrister og serviceniveau . Sikrer optimal og rettidig hjeelp til forskellige malgrupper
. Orienteringsskrivelse om relevant lovgivning . Borgernes retssikkerhed
. Pjece til foraeldre om handicapforvaltningen
. Sagsbehandlingsfrister og serviceniveau
. Samarbejdsaftale
. Vejledning i at give rad og vejledning
. Borgerkort over indsatser . Koordinering af lgbende kontakt mellem borger og kommune
- Lgbende sagsgang . Guide til den vanskelige samtale o Koordinering af overgange mellem tilbud
. Information via hjemmeside . Koordinering med eksterne parter
. Kvitteringsbrevskabeloner . Sikrer optimal og rettidig hjeelp til forskellige malgrupper
. Pjece til foraeldre om tveerfaglig stette . Sammenteenkningen af nye kommunale omrader, opgaver og aktegrer
. Skabelon til handleplan . Borgernes retssikkerhed
. Tjekliste til handleplan
Tveerfagligt samarbejde
. Brug af feelles kalendersystem . Koordinering af indledende kontakt mellem borger og kommune
- Opstart af sagsforlgb e Intern telefonbog med kompetenceprofiler e Koordinering af overgange mellem tilbud
. Kompetancekatalog til samarbejdspartnere . Koordinering internt i kommunal forvaltning
. Oversigt over samarbejdspartnere . Koordinering med eksterne parter
. Samarbejdsmodel og bekymringsskala for barn . Sikrer optimal og rettidig hjeelp til forskellige malgrupper
. Tjekliste over aktarer der skal involveres . Sammenteenkningen af nye kommunale omrader, opgaver og aktgrer
. Vidensmatrix - Hvem har brug for hvilken viden? . Borgernes retssikkerhed
. Brug af feelles kalendersystem . Koordinering af overgange mellem tilbud
- Lgbende sagsgang . Huskeliste ved overgange o Koordinering internt i kommunal forvaltning
. Info til samarbejdspartnere om koordinatorrollen . Koordinering med eksterne parter
. Intern telefonbog med kompetenceprofiler . Sikrer optimal og rettidig hjeelp til forskellige malgrupper
. Kompetancekatalog til samarbejdspartnere . Sammenteenkningen af nye kommunale omrader, opgaver og aktgrer
. Overdragelsesskabelon/papir fra bgrn- til voksenforvaltningen . Borgernes retssikkerhed
. Oversigt over samarbejdspartnere
. Procedure for inddragelse af tveerfagligt netveerk ved overgange
. Redskaber til brug for mgdeafholdelse
. Samarbejdsmodel og bekymringsskala for barn
. Standarddagsorden/brev for overdragelsesmgde
. Snitfladepapir mellem jobcenter og socialcenter
. Tjekliste over aktarer der skal informeres om koordinatorrollen pa berneomradet
. Tjekliste over aktgrer der skal involveres
. Vidensmatrix - Hvem har brug for hvilken viden?

33
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Som det fremgar ovenfor, er der pa tveers af de fire projektkommuner udviklet redska-
ber, som samlet imadekommer alle overordnede projektmal, og dermed adresserer de
vaesentligste udfordringer i forhold til den kommunale indsats over for borgere med
handicap. | seerlig grad er der udviklet redskaber, som handterer kommunernes kontakt
med borgerne - hvad enten der er tale om en lgbende eller indledende kontakt - og
redskaber, som understgtter den interne koordinering i kommunerne omkring indsatsen
pa handicapomradet.

Typer af redskaber

Udviklingen af redskaberne skete som naevnt indledningsvis ud fra overvejelser i relati-
on til den overordnede forstaelsesramme for projektet.

A Mennesker - som beskrev det kulturelle element, og blev udtrykt i spgrgsmalet:
"hvilken adfeerd understgtter efterspgrgslen om koordination"?

A Organisation - som beskrev de organisatoriske rammer og vilkar samt den enkelte
organisations udviklingsstadie, og blev udtrykt i spgrgsmalet om: "hvilke rammer
skal veere til stede for at projektmalene kunne indfries"?

A Teknologi - som beskrev forudsaetninger for teknologianvendelse, og udtrykkes i
spgrgsmalet om: "hvordan kan f.eks. it-systemer og it-anvendelse understgtte rea-
lisering af projektmalene"?

A Processer - som beskrev de fremgangs- og handlemader der anvendes, og ud-
trykkes i spgrgsmalet: "hvilke grundlaeggende processer understgttede behovet for
koordination"?

Processerne blev udtrykt i spgrgsmalet om, hvad der skal til for at opfylde malet om
det mest ideelle og koordinerede sagsforlgb for borgeren. Med dette udgangspunkt
kunne der udvikles konkrete redskaber, der adresserede de grundleeggende forudsaet-
ninger vedrgrende Mennesker, Organisation og Teknologi - og besvarede spgrgs-
malet om, hvad den enkelte kommune manglede for at malet om det ideelle og koordi-
nerede sagsforlgb kunne realiseres.

Dette er helt konkret sket ved, at forstaelsesrammen ogsa har fungeret som analytisk
ramme for udviklingen af redskaber pa den made, at der for hver kommune pa det ge-
nerelle plan er teenkt i, at de samlede redskaber for den enkelte kommune har adresse-
ret alle elementer i forstaelsesrammen - altsa indeholder redskaber, der primzert hand-
ler om henholdsvis mennesker, teknologi, organisation og processer.

Organisatoriske udfordringer

Der har gennem projektforlgbet blandt alle aktgrerne veeret enighed om, at de mange
indgange til handicapomradet for borgerne kunne skabe forvirring og i veerste fald be-
tyde, at borgerne oplevede forskellige serviceniveauer alt afhaengigt af hvilken indgang
til det kommunale system, som borgerne (mere eller mindre tilfaeldigt) valgte.
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Samtidig har de fagprofessionelle aktgrer fremhaevet, at de savnede et organisatorisk
overblik over den kommunale forvaltning, herunder i forhold til handicapomradet og
dets mange relationer til andre forvaltninger/afdelinger i kommunerne. Det blev endvi-
dere pavist, at den enkelte sagsbehandler ofte mangler en grundlaeggende indsigt i,
hvilke opgaver de gvrige fagomrader varetager, hvorfor de har sveert ved at guide bor-
gerne videre pa en kvalificeret méade.

Alle kommunerne har bade i udviklings- og i implementeringsfasen arbejdet med at
etablere beskrivelser for de koordinerende funktioner pa handicapomradet. Disse red-
skaber udggr, sa at sige kernen i de kommunale projekter, mens de gvrige redskaber,
der er udviklet i kommunerne, kan ses som stgtteredskaber i forhold til disse overord-
nede koordinerende redskaber. Samlet har de udviklede redskaber bidraget vaerdifuldt
til dette projekts samlede veerktgjskasse med redskaber til styrkelse af den koordine-
rende sagsbehandling.

Arbejdet med den koordinerende sagsbehandler skulle bade sikre, at koordineringen i
forhold til borgerne bliver bedre, samt at den interne koordination i forvaltningen og i
forhold til leverandgrer, samarbejdspartnere mv. blev bedre. En styrkelse af den inter-
ne koordination kunne ses som en forudsaetning for, at kommunerne sikrede en bedre
0g mere serviceorienteret koordination i forhold til borgerne. Med andre ord: Kommu-
nerne skulle have "orden i eget hus" far det gav mening at arbejde med at sikre en
vellykket koordination i relation til borgerne.

Hvis en koordinator skal fungere, kreever det, at den kommunikeres klart og tydeligt
bade internt og eksternt. Det vil sige, funktionen skal veere velbeskrevet og accepteret i
handicapafdelingen og forvaltningen. Dette gaelder ogsa i forhold til kommunens inter-
ne og eksterne samarbejdspartnere - andre forvaltninger/afdelinger, leverandgrer, sy-
gehuse m.fl. Det skal ogsa kommunikeres klart til borgerne, hvis der f.eks. er udpeget
én person, som er ansvarlig for at koordinere deres forlgb.

De fire kommuner har haft falgende tilgang til arbejdet med implementeringen af red-
skaber vedrgrende koordinerede funktioner:

A I Lyngby-Taarbaek er der arbejdet med en koordinatorfunktion i Voksen- og Han-
dicapradgivningen, der skal sikre koordineringen i forbindelse med den lgbende
kontakt mellem kommunen og borgeren med handicap. Man har valgt at fokusere
arbejdet i forhold til de borgere, der ikke selv kan foresta en koordination.

A 1 O0dense Kommune er der lagt vaegt pa at udvikle funktionsbeskrivelser i forhold
til rollerne som intern koordinator og kontaktperson. Fokus har veeret borgere med
handicaps' farste kontakt til kommunen. Etableringen af funktioner som intern ko-
ordinator og kontaktperson ses, som et vigtigt omdrejningspunkt for at sikre den
bedst mulige interne savel som eksterne koordination af borgernes forlgh. Selve
funktionsbeskrivelserne skal endvidere veere med til at synligggre funktionen i den



Endelig Rapport IV - Den koordinerende sagsbehandler pa handicapomradet 36

kommunale organisation, skabe fokus pa hvilke kompetencer som kraeves for at
udfylde rollen, som intern koordinator eller kontaktperson og synliggare behovet for
eventuelle stgtteredskaber.

A Kolding Kommune har valgt at arbejde med et redskab, der skal sikre sammen-
haeng og koordination i indsatsen og bibringe de enkelte medarbejdere et organi-
satorisk overblik. Dette sgges sikret via etableringen af en tovholderfunktion, hvortil
der er udarbejdet en funktionsbeskrivelse, kompetenceudviklingsinitiativer samt
retningslinjer for, hvem der skal handtere tovholderfunktionen i relation til de to ud-
valgte malgrupper for kommunens arbejde, henholdsvis bgrn med vanskeligheder
inden for autismespektret og voksne med erhvervede hjerneskader.

A Allergd Kommune har valgt en lidt anden tilgang end de gvrige kommuner, da
kommunen kun i begraenset omfang har arbejdet med ét samlende redskab til sik-
ring af en overordnet koordinerende funktion, da det eksisterer i forvejen pa vok-
senomradet. Der er i hgjere grad lagt vaegt pa at udvikle en raekke konkrete red-
skaber, der skal forbedre koordinationen vedr. bevilling og levering af hjeelpemidler,
udarbejdelse og opfalgning pa handleplaner samt tildeling af kontaktperson pa
barne- og ungeomradet. Sidstnaevnte kontaktperson med tilhgrende 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 reekke mal for funktionerne som koordinator
eller tovholder. Malene vedrarer typisk bade 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 pa it-understattelsen, hvor malet var at
udvikle og forbedre eksisterende it-lgsninger frem for egentlige nyinvesteringer.

| den indledende fase af projektforlgbet blev de fire kommuners anvendelse af it-
systemer inden for henholdsvis handicapomradet, sundhedsomradet og beskeaeftigel-
sesomradet dog kortlagt. Det kunne konstateres, at kommunerne anvendte fire forskel-
lige ESDH systemer, tre forskellige EOJ systemer og systemer fra to forskellige leve-
randarer pa beskeeftigelsesomradet. Ingen af de fire kommuner havde et saerskilt sy-
stem til sagsbehandling pa handicapomradet. Da kommunernes forskellige systemer
ikke kunne "kommunikere" sammen, skulle de samme oplysninger ofte indtastes flere
gange og et samlet overblik blev vanskeliggjort.

| relation til etableringen af en koordinerende sagsbehandler var det den indledningsvi-
se vurdering, at it-understgttelsen som et minimum skulle udvikles, sa alle relevante
medarbejdere fik mulighed for at se, hvem der er koordinator i en borgers sag. Hensig-
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ten var at gare disse informationer tilgeengelige i et it-system, der gik pa tveers af de
kommunale organisationer. Der er arbejdet med at sikre tilggengeligheden 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 feerdiggjort inden
projektets udlgb her i juni 2009.

En implementering af de overordnede redskaber, vedrgrende de koordinerende funkti-
oner samt de konkrete handlevejledninger, stillede imidlertid ogsa en raekke yderligere
krav til de kommunale it-systemer, som ikke umiddelbart har kunnet indfgres i kommu-
nerne inden for neerveerende projekts tidshorisont.

Som en konsekvens af ovenneaevnte blev der iveerksat et selvstaendigt projekt i Lynghy-
Taarbaek kommune, med henblik pa at afdaekke muligheder for bedre udnyttelse af it i
forhold til at understgtte den koordinerende sagsbehandling til generel inspiration for
alle landets kommuner, som gnsker at udnytte it mere i understgttelse af den koordine-
rende sagsbehandling. Der henvises specifikt til afsnittet om "Vurdering af muligheder
for it-understattelse” side 48.

Processuelle udfordringer

| projektets indledende fase blev det papeget, at de fire kommuner kun i begraenset
omfang havde lavet egentlige handlevejledninger (procedure- og procesbeskrivelser)
pa handicapomradet. Denne mangel pa handlevejledninger betgd, at sagsbehandlin-
gen i hgj grad fremstod uensartet og kunne bero pa for borgeren uhensigtsmaessige
praksisser. Dette kan ogsa veere et problem ud fra et retssikkerhedsmaessigt syns-
punkt.

Formalet med de udviklede handlevejledninger har veeret at sikre, at besluttede tiltag
og aftalte fremgangsmader ogsa blev implementeret og forankret i de kommunale or-
ganisationer. Handlevejledningerne indeholder konkrete beskrivelser af, hvordan en
given arbejdsproces bgr eller kan veere. Herudover kan de indeholde diverse hjeelpe-
redskaber, fx mgdedagsordener, netveerkskort, pjecer/folder mv. Se redskaberne pa
projektets hjemmeside.

Feelles for de forskellige redskaber vedrgrende handlevejledninger er, at de kan med-
virke til at skabe et bedre overblik for den enkelte sagsbehandler, ved at nedbryde en
reekke af de mest kritiske kommunale myndigheds- og driftsopgaver (processer) i en
raekke overskuelige elementer, der bedre kan handteres af sagsbehandlerne. Derved
kan de ogsa - som en mere sekundaer funktion - bidrage til, at ledere og medarbejdere
far 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 pa handi-
capomradet, er udviklet redskaber vedrgrende understgttende adfaerd og praksis. Der
er tale om redskaber, der adresserer de menneskelige og kulturelle barrierer, der
blandt andet kan veere i relation til implementeringen af de gvrige beskrevne redska-
ber.

Inden for denne type af redskaber, er der blandt andet arbejdet med udvikling og im-
plementering af metoder til sikring af skriftighed i kommunerne, da det ofte er en for-
udsaetning for, at information kan deles pa en effektiv made. Der er ogsa blevet arbej-
det med informationsformidling, der skal oplyse og veere med til at a&endre darlige vaner
og indgroede forestillinger.

Flere kommuner har endvidere haft fokus pa mgdevirksomhed. Pa den ene side er der
fundet behov for at "fierne" en raekke ungdvendige mader, sa der kan frigares tid til at
sikre en bedre koordination af borgernes forlgb. Pa den anden side er der ogsa i flere
kommuner fremlagt forslag til, at der indfares en reekke nye mgder, som et led i deres
implementeringsplaner. Dette har for kommunerne handlet om at fierne de "ikke-
veerdiskabende" mgder og erstatte dem med "veerdiskabende" mgder bade for borge-
ren men ogsa for kommunen.

Tveergaende konklusioner og overvejelser fra udviklingsfasen

Det er den samlede vurdering, at der i udviklingsfasen - pa tveers af de fire projekt-
kommuner - er udviklet en reekke redskaber, som har bidraget konstruktivt til afprgv-
nings- og implementeringsfasen, og som samlet set har bidraget til at Igse de vaesent-
ligste udfordringer og problemstillinger, for koordineringen af sagsbehandlingen pa
handicapomradet.

Det stod dog ogsa 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 sammenhaeng var flere punkter, der skulle rettes seerlig fokus pa i forbin-
delse med det videre arbejde i implementeringsfasen. De kritiske opmaerksomheds-
punkter var:

A At deride fire projektkommuner eksisterede en raekke baggrunds- og organisatori-
ske forhold (som naermere beskrevet i den indledende statusrapport 1), som det ik-
ke var muligt at adressere via dette projekt. Seerligt handlede det om, at det i nogle
kommuner var vanskeligt at involvere alle de ngdvendige forvaltningsomrader i
projektet, enten fordi de enkelte forvaltninger var i gang med andre, eller lignende
projekter, eller ganske enkelt ikke havde de ngdvendige ressourcer til at indga i
projektet.
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A At de fleste af de deltagende kommuner oplevede et forholdsvist stort krydspres i
forholdet mellem den ressourcemeessige kapacitet og opgavemaengden. Det er
vurderingen, at dette konkret medfgrte den utilsigtede konsekvens, at de daglige
driftsmaessige opgaver fyldte s& meget, at de i starre eller mindre omfang flyttede
fokus veek fra de mere udviklingsorienterede initiativer i dette projekt, og dermed
implementeringen af de udviklede redskaber.

A Atklarheden og tydeligheden i den ledelsesmaessige opbakning og gennemslags-
kraft er seerdeles afggrende for graden af succesfuld implementering. Uagtet, at
der i projektets indledende faser blev gjort en omfattende indsats for at sikre og
understatte dette, ma det konstateres, at det i projekt var sveert at fastholde dette
ledelsesmeessige fokus alle steder. Laeringen er, at det er vigtigt, at de kommuner
som gnsker at arbejde med den koordinerende sagsbehandler fastholder et ledel-
sesmaessigt fokus mellem de enkelte ledelseslag i kommunerne og pa tveers af de
organisatoriske strukturer i kommunerne, samt den enkelte leders mulighed for at
saette beslutninger igennem er til stede.

A Endeligt er det vigtigt, at der blev fokuseret pa, hvordan de ledere og medarbejdere
som skulle implementere redskaberne blev opkvalificeret kompetencemaessigt til at
varetage opgaven.

Med ovennaevnte in mente, og eftersom projektkommunerne har arbejdet frivilligt og
uden tilfarsel af ressourcer til dette udviklingsarbejde, var der mellem projektkommu-
nerne og projektledelsen enighed om, at der ville blive tale om en Igbende overgang
mellem udvikling, implementering og eventuel justering, saledes 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,
forstaet pa den made, at nogle redskaber blev implementeret med det samme, mens
andre er blevet implementeret pa et senere tidspunkt i projektforlgbet og endnu andre
er undervejs i sin implementering.
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Erfaringer og anbefalinger fra imple-
menterings-, justerings- og evaluerings-
fasen

Som naevnt var det af hensyn til de deltagende kommuner ikke praktisk muligt at lave
en mere skarp opdeling mellem implementerings, justerings- og evalueringsfasen i
projektforlgbet. Derfor er disse tre faser samlet i dette afsnit.

Dette afsnit opsamler saledes erfaringerne fra implementerings-, justerings-, og evalue-
ringsfaserne i de 4 deltagende kommuner, ligesom der i det afsluttende afsnit gives et
mere tvaergadende perspektiv, med konklusioner og anbefalinger fra disse faser.

Allergd Kommune

Overordnet vurdering

Allerad Kommune er gaet meget aktivt og positivt ind i projektet. Allergd kommune har
udmeerket sig ved at vaere meget ambitigse. Der er saledes i Allergd udviklet redska-
ber inden for tre forskellige omrader (Voksenomradet, B og U-omradet og hjeelpemid-
delomradet).

Arbejdet har vaeret begunstiget af steerk ledelsesmaessig forankring og opbakning.
Samtidigt har der hele tiden undervejs i projektet veeret et steerkt tveerfagligt fokus.

Det er vurderingen, at seerligt hjeelpemiddelomradet i og dertilhgrende samarbejdsfla-
der (herunder seerligt samarbejdet med Bgrne- og ungeomradet) i har undergaet en
positiv udvikling i projektperioden.

Pa Barne- og ungeomradet er det saerligt samarbejdet internt i BUR, med de mange
aktgrer der er tilknyttet denne virksomhed, der har faet gavn af projektet. Habet og vur-
deringen er, at frugterne af projektarbejdet stadig hgstes, og at borgerne vil komme til
at opleve en lettere indgang til kontakten med kommunen.

Pa voksenomradet er det seerligt den processuelle retssikkerhed, der er blevet styrket
med projektet. Processerne omkring handleplansarbejdet er blevet systematiseret og

blevet tydeligere og mere gennemsigtige i ikke mindst for borgerne.

De tre stgrste udfordringer for kommunens fremtidige arbejde er:
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b

At fa implementeret alle redskaber fuldt ud pa B og U-omradet,

At tilpasse IT-systemet, s& det understatter en koordineret sagsbehandling,

A Atindarbejde hjaelpemiddelomradet og beskaeftigelsesomradet i handleplansarbej-
det pa voksenomradet.

o

Endvidere peger borgerne pa falgende udfordringer:

o

Fokus pa overgange mellem barn og voksen.

Fokus pa overgange fra en sagsbehandler til en anden.

A De professionelles interne uenighed ma ikke efterlade borgerne usikre og uafkla-
rede.

b

Kolding Kommune

Overordnet vurdering

Kolding Kommune har udviklet og implementeret en raekke konkrete redskaber, der
hver iseer og samlet, bidrager til forbedringen af den koordinerende sagsbehandling pa
handicapomradet.

Pa baggrund af opsamling og evalueringen, er det vurderingen, at de udviklede og im-
plementerede redskaber, har en forholdsvis stor anvendelighed pa handicapomradet i
Kolding Kommune.

Evalueringen af redskaberne er foregaet pa et forholdsvist tidligt tidspunkt efter disses
implementering, samt i en periode, hvor der i helt ekstraordinger grad har veeret perso-
nalemaessige udskiftninger i og omkring handicapindsatsen. Al erfaring viser, at iveerk-
seettelsen af redskaber, som i hgj grad omhandler forandringen af processer og kultu-
rer, tager relativt langt tid at forankre fuldsteendigt. Dette perspektiv bagr ogsa vaere
fremtreedende, nar evalueringens resultater fortolkes.

Sammenfattende kan det konstateres, at der hos de kommunale aktgrer med ud-
gangspunkt i de implementerede redskaber er gennemfart en raekke relevante initiati-
ver pa handicapomradet i Kolding Kommune, som samlet set har betydet en forbedret
indsats.

Pa trods af de omtalte udfordringer pa den personalemaessige side af indsatsen pa
handicapomradet i Kolding Kommune, indikerer tilbagemeldingerne imidlertid en gene-
rel anvendelighed af redskaberne, men samtidig ogsa at der fortsat eksisterer barrierer,
som der skal arbejdes videre med.

De tre stgrste udfordringer for kommunens fremtidige arbejde er:
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A at fa de udviklede og implementerede redskaber driftsmaessigt integreret fuldt ud i
indsatsen pa handicapomradet,

A at fortseette den lgbende tilpasning af redskaberne og den fortsatte anvendelse af
disse efter projektperioden i herunder ogsa i forhold til malgrupper og omrader der
ikke har veeret omfattet af naervaerende projekt.

A At sikre at beskeeftigelsesomradet arbejder videre med at fa implementeret proce-
durer og redskaber i tilpasset form, det veere sig fra redskabet om overgangen mel-
lem barn/ung og voksen, til redskaber omhandlende udsatte unge.

Endvidere peger borgerne pa falgende udfordringer:

o

At sagsbehandlingstiderne skal nedbringes.

A At de kommunale sagsbehandlere skal styrke deres faglige kompetencer omkring
viden om selv meget basale (almindelige) forhold vedrgrende de konkrete sager,
samt sikre overblik, sa der sikres en tilstraekkelig koordination i sagsforlgbet.

Lyngby-Taarbeek Kommune

Overordnet vurdering

Lyngby-Taarbsek Kommune har iszer i sidste halvar af 2008 arbejdet intensivt med af-
prgvningen af modellen og redskaberne til den koordinerende sagsbehandler. Der har
veeret god kommunikation om projektet internt i handicapafdelingen, idet alle lsbende

er orienteret og s@gt involveret trods stor travihed og stor sagsmaengde. Der er iseer i

andet halvar kommet stgrre ledelsesmaessig fokus pa, at sd mange som muligt fik af-

prevet modellen, mens det i farste halvar var nogle fa radgivere der afpravede model-
len.

Den ggede gennemslagskraft afspejler sig i, at den koordinerede sagsbehandlermodel
danner baggrund for at arbejdsmetoden nu er indfgjet i en handlingsplan for "udsatte”
omradet, hvor man vil overfare modellen med henblik pa koordineret sagsbehandling
for borgere, der er socialt udsatte.

Der er ogsa udviklet en anvendelig overordnet model for koordineret sagsbehandling
pa voksenhandicapomradet. Redskaberne virker enkeltvis, men er desveaerre ikke alle
blevet afprgvet i lige stor udstraekning.

Tilbagemeldinger fra iseer borgere og deres familier, der har veeret involveret i afprgv-
ningen af koordinator-modellen har veeret 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 vaere styrket i
projektet.
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Fra samarbejdspartnere er vurderingerne, at isaer informationsniveauet og kommunika-
tionen forbedret, hvilket har styrket koordineringen.

Det er ogsa veesentligt, at koordinatormodellen har smittet af pa andre og mindre kom-
plekse sager, der ikke er udvalgt til afprgvningsfasen. Der teenkes og handles generelt
bredere i forhold til hvem der skal informeres og hvem der samarbejdes med og ind-
drages i sagsforlgbene.

Starste udfordringer for kommunen er:

A At faintegreret de to mest anvendte it-systemer og styrket anvendelsen af dem i
herunder at fa lagt alle redskaber i it-systemerne, sa de er let tilgaengelige.

A At fa alle medarbejdere i voksenhandicapradgivningen til at arbejde med modellen
i at hverdagsintegrere metoden ift. de sager, hvor det er relevant.

A At sikre en videnspredning til interne og eksterne samarbejdsparter om at modellen
findes og anvendes.

Borgerne peger bl.a. pa disse udfordringer (i relation til projektet):

Koordineringen af overgange fra barn- til voksenhandicapomradet skal styrkes
At det er muligt at samle al information om og for en borger ét sted
Sagsbehandlingstiderne skal meldes tydeligere ud

Tilgaengeligheden til kommunens hjemmeside med fx blanketter, oplysninger om
tilbud og andet skal forbedres.

o o I To

Odense Kommune

Overordnet vurdering

Projektet har overordnet sikret fremdrift i at teenke mere koordinerende i Odense kom-
munes handicapradgivning, hvor projektet har veeret forankret fra starten. Der er trods
en lidt langsom start ved at komme fremdrift i projektet, og det vil fortsat leve, nar pro-
jektet formelt afsluttes i juni 2009. Det er bl.a. besluttet, at der skal etableres en central
visitation pa senhjerneskadeomradet, hvilket opleves som noget neer en "revolution" i
organisationen.

Det vurderes, at der er en reekke feelles synergier at hente fra de udviklede redskaber i
projektet, til gavn for bade radgivere, samarbejdspartnere, interne savel som eksterne
samt borgere. Iseer hvis koordinationsprojektet, der karer i bgrne- og ungeforvaltnin-
gens (BUF) regi (Ungergret) og dette projekt bliver koordineret og der blev udvekslet
erfaringer mellem BUF og "den koordinerende sagsbehandler" i Handicapradgivningen.
Der forestar stadig et arbejde med at sikre fuld implementering, og det er vigtigt, at der
seettes ledelsesmaessig fokus pa redskaberne i handicapradgivningen, ligesom hjerne-
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skaderadgivningen bgr inddrages i brugen af redskaberne, idet der i det daglige arbej-
de, ses et taet samarbejde mellem handicapradgiverne og hjerneskaderadgiverne.

En koordinering og afklaring pa roller og ansvarsfordeling mellem iszer disse to grupper
af radgivere vil forbedre den koordinerende indsats omkring borgeren og ikke mindst
de samarbejdspartnere som i gvrigt pa forskellig vis indgar i en borgers sag.

De tre stgrste udfordringer for kommunens fremtidige arbejde er:

A At fa indfart elektronisk sagsbehandling p& handicapomradet

A At der ledelsesmaessigt tages fat p& opgaven med at sikre et bedre samarbejde
mellem SAF, BUF, handicapradgivningen samt hjerneskaderadgivningen i kommu-
nen.

A At sikre fuld implementering af alle de udviklede redskaber.

Endvidere peger borgerne pa falgende udfordringer:

A At sikre bedre koordination pa myndighedsniveauet, saerligt mellem handicap-,
social og beskeeftigelsesomraderne

A At der stadig er udfordringer i forhold til at sikre bedre overgange mellem kommu-
nens forskellige tilbud

A At samarbejdet mellem borger og kommune generelt forbedres.

Tveergdende erfaringer og overvejelser fraimplementerings-,
justerings-, og evalueringsfasen

| dette afsnit fremtraekkes en raekke erfaringer og overvejelser fra ovennaevnte faser fra
projektet, som i seerligt grad vurderes at have veeret afggrende for de opnaede resulta-
ter.

Erfaringer og overvejelser i forhold til koordinatorfunktionen

Projektet har vist, at klarheden og tydeligheden i den ledelsesmaessige opbakning og
gennemslagskraft er seerdeles afggrende for graden af succesfuld implementering af
den koordinerende sagsbehandler. Det er afggrende for en god implementering, at den
averste tvaergdende ledelse prioriterer og understgtter det at arbejde koordinerende pa
tveers af forvaltningsomraderne.

Ledelsesopbakningen skal komme fra hgjeste niveau, altsa direktionsniveau og bevee-
ge sig ned gennem de forskellige ledelsesniveauer i organisationen, samt veere tveer-
gaende i forhold til alle relevante forvaltningsomrader, som den eller de konkrete ind-
satser vil komme i bergring med.

Ledelsen skal desuden sikre, at det at arbejde koordinerende er alment kendt og ac-
cepteret i alle dele af kommunen, s& den koordinerende sagsbehandler understgattes
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af, at kolleger og samarbejdspartnere bidrager konstruktivt i den koordinerende ind-
sats.

Erfaringen fra projektet viser ogsa, at det er ngdvendigt hele tiden at have fokus pa den
koordinerende indsats, idet udskiftninger blandt ledelse eller medarbejdere og samar-
bejdspartnere, medfarer 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 nas, nar koordinatoren besidder en raekke
bestemte kompetencer, hvis koordinatorfunktionen skal understgttes og borgeren skal
sikres en sammenhaengende indsats.

Seerligt skal koordinatoren skal have kompetencer/erfaring med at arbejde systematisk
og kunne skabe overblik og styre processer.

De bedste resultater har tillige vist sig, nar koordinatoren er tildelt en klar ledelseskom-
petence, saledes at det er ham/hende der har det klare ansvar for, at fa 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 bestar i at kunne kommunikere
ikke bare med borgeren, men ligeledes med repraesentanter fra forskellige forvalt-
ningsgrene eller eksterne samarbejdspartnere.

De udviklede redskaber giver bade enkeltvis og samlet muligheden for at arbejde med
at udvikle en koordinators kompetencer pa ovennaevnte omrader.

Erfaringer og overvejelser i forhold til dialogen mellem borger og
kommune

Borgerne har i meget hgj grad efterspurgt kvalitet og service, som kan henfgres til de
personlige og organisatoriske kompetencer hos de kommunale medarbejdere som
betjener dem. Denne efterspgrgsel har der lgbende veeret fokus pa at imadekomme,
gennem udviklingen af redskaberne.

| forhold til at de kommunale medarbejdere, som oftest fokuserer pa "kendte rammer"
sasom organisation og struktur i forvaltningen, lovgivningen, gkonomi, kendte og eksi-
sterende tilbud samt faglige og formelle kompetencer som grundlag for borgerbetjenin-
gen, sa har dette selvsagt givet udfordringer i forhold til at fa dialogen mellem borger
og kommunen til at finde et feelles forventningsniveau og redskaber som kunne sikre
dette.

Det kan konstateres, at der pa et mere konkret plan, fremtraeder et forbedringspotentia-
le i forhold til den konkrete borgerservice og borgerbetjening pa handicapomradet i
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seerligt i forhold til tilgeengeligheden for handicapradgiverne, og mere generelt den
overordnede tilgeengelighed, set fra borgernes synspunkt. Saerligt er det konstateret, at
niveauet for borgerservice varierer betydeligt fra forvaltning til forvaltning, hvilket kan
forekomme uforstaeligt for borgerne.

Som eksempel kan naevnes, at der i projektet har der veeret arbejdet med blandt andet
telefon- og treeffetider, som er et af de forhold der begreenser tilgeengeligheden. Pro-
blemstillingen er uden tvivl meget kompliceret og dermed saerdeles sveaer at handtere,
men ikke desto mindre fremstar 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 opna positive effekter ved at kommu-
nerne gar i teet dialog med borgerne, omkring lgsningen af dennes konkrete behov
(som jo lgbende aendrer sig), frem for at putte borgeren ned i kendte "kasser og ram-
mer".

Pa hjemmesiden findes der under fanebladet "Dialog mellem borger og kommune"
bade under "eksisterende sagsforlab" og "lgbende sagsforlgb" forskellige redskaber,
der kan hjeelpe 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 ogsa veere en stor hjeelp til at sikre
en god lgbende dialog.

Samtidig understatter redskaberne bade i den indledende og den lgbende koordine-
ring, at borgeren informeres om sine rettigheder og muligheder, sa retssikkerheden
derigennem sikres.

Erfaringer og overvejelser i forhold til det tveerfaglige samarbejde

Det vurderes at det har givet de bedste effekter, nar kommunerne har givet projektet
tilstreekkelig ledelsesmaessig fokus og evnet at omseette dette fokus til synlighed og
vedholdenhed i forhold til udvikling, processer og ikke mindst implementering.

De tveergaende erfaringer viser klart, at det ledelsesmaessige fokus er helt afgarende
for at sikre et tveerfagligt samarbejde. Det er vurderingen, at dette fokus ogsa afspejler
en tydelig prioritering af, hvilke og hvor mange projekter eller initiativer, der kan arbej-
des med i pa den made at fa og konkrete tiltag giver starre effekt end mange og kom-
plicerede tiltag.

Det kan ogsa konstateres, at der pa handicapomradet i almindelighed, og specielt nar
det drejer sig om tvaergadende koordination, ofte har vaeret tale om udvikling i et hektisk
miljg praeget af forholdsvis store sagsmaengder, og en til tider ustruktureret opgavelgs-
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ning. Det har for den enkelte medarbejder/handicapradgiver betydet, at det har veeret
sveert at skabe overblik og dermed foretage hensigtsmaessig opgavevaretagelse i en
udviklingsfase.

Det vurderes, at de aktiviteter som kommunerne har gennemfgrt for at skabe systema-
tik og struktur i forhold til den enkelte sagsbehandler i og det er en vifte af forskellige
indsatser om arbejdstilretteleeggelse og opgavelgsning, flere med meget konkret og
praktisk sigte T har veeret afggrende vigtige forudseetninger for, at kunne udvikle ind-
satsen pa handicapomradet. | den forbindelse anses det ogsa for veesentligt, at de red-
skaber, der er udviklet, implementeret og justeret netop har haft karakter af at veere
meget konkrete, operationelle og handlingsanvisende, hvilket skaber denne strukture-
rede ramme for opgavevaretagelsen.

Der eksisterer stadig klare barrierer i forhold til den koordinerende og tveergadende
sagsbehandling pa handicapomradet i nemlig den, at indsatsen pa nogle omrader i hgj
grad er preeget af organisationsstrukturelle barrierer. De deltagende kommuner har
generelt en funktionsmade, hvor der til tider ageres i forhold til det forvaltningsomrade,
som den enkelte er en del af, frem for i forhold til at sikre kvalitet og service i forhold til
borgerne.

| dette projekt har dette blandt andet veeret eksemplificeret ved den manglende frem-

drift i samarbejdet mellem seerligt handicapforvaltningerne og beskaeftigelsesomradet
(sygedagpenge) ligesom udveksling af sagsoplysninger og informationer mellem for-

valtningsomraderne har givet udfordringer. Konkret har udvekslingen af sagsoplysnin-
ger ikke fundet sted, hvor juridisk uafklarethed vedrgrende udveksling af personoplys-
ninger mellem forvaltninger kontra borgernes retssikkerhed blandt andet har vaeret 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-
understgttelse

Ligesom de fire projektkommuner omfatter forskellige mader at organisere handicap-
indsatsen, anvender kommunerne ogsa forskellige it-systemer, som i varierende grad
virker som understgttende redskab til informations- og vidensdeling i den koordineren-
de sagsbehandling.

Dette afsnit giver et sammenlignende overblik over de anvendte it-redskaber, og it-
anvendelsen pa tveers af de fagomrader, der indgar i handicapindsatsen, i de delta-
gende kommuner.

Projektet har afdeekket, at der ligger et uudnyttet potentiale i at anvende it-
understgttelsen i koordineringen. Ofte vanskeligggres informationsudvekslingen mel-
lem sagsbehandlere, afdelinger, forvaltninger af manglende it-understgttelse. Mang-
lende informationsdeling giver dobbeltarbejde for bade medarbejdere, som skal ind-
hente og indtaste de samme informationer i flere afdelinger, og for borgerne, som skal
forteelle den samme historie til flere forskellige fagprofessionelle.

Dette blev iszer afdeekket pa baggrund af et szerligt it-projekt inden for dette projekts
rammer, som har kgrt i Lyngby-Taarbaek kommune, men var ogsa et fokusomrade i de
fire projektkommuner i den indledende fase. | dette afsnit gives der en reekke anbefa-
linger til hvorledes, en bedre udnyttelse af de eksisterende it-systemer, kan sikre en
bedre it-maessig understgttelse af informations- og vidensdelingen i forhold til den ko-
ordinerende sagsbehandler i kommunerne.

Det sammenlignende overblik over anvendte it-systemer i de
deltagende kommuner

| figuren nedenfor praesenteres indledningsvis de enkelte kommuners anvendelse af it-
systemer inden for henholdsvis handicapomradet, sundhedsomradet og arbejdsmar-
kedsomradet. Udgangspunktet er en sikring af, at data sa vidt muligt kun skal indtastes
i et system én gang. Navnet pa systemet er anfert i de enkelte kasser med leverandg-
ren i parentes.
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Systemanvendelse i projektkommunerne

Systemtype ESDH EOJ Arbejdsmarked
Kommune
Allergd Acadra (Traen) M-care (Lyngs@) Workbase
(Medialogic)
Kolding KMD Sag (KMD) Rambgll Care KMD Sag (KMD)
(Rambgill
Doc ajour (KMD) Informatik)
Lyngby-Taarbaek GoPro Unig Omsorg (Zea- Opera (KMD)
(EDB gruppen) land Care)
Odense Profil Rambgll Care Multimatch
(Convergens) (Rambgll (Medialogic)
Informatik)

Det fremgar af figuren, at der i de fire kommuner anvendes fire forskellige ESDH sy-
stemer, tre forskellige EOQJ systemer og systemer fra to forskellige leverandgrer pa
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arbejdsmarkedsomradet. Ingen af de involverede kommuner har et saerskilt system til

sagsbehandling pa handicapomradet.

Der er tilsvarende foretaget en kortleegning af kommunernes it-anvendelse i forhold til

styring af hjeelpemidler, gkonomistyring; og om der anvendes eksterne integrationer

med andre systemer.

Hjeelpemidler, gkonomisystemer og MedCom anvendelse

Systemtype Hjeelpemidler @konomi MedCom
anvendelse
Kommune
Allergd Lyngsg Aktuelt udbud Ja
(eeldreomradet)
Manuelt Kompas (KMD)
Kolding Hjeelpemiddel- Implementerer SAP | Ja
system (KMD) (sundhedsplejen)

Advis fra Rambagll
Care

Dato uafklaret

Lyngby-Taarbaek

Hjaelpemiddel-
system

@S2000 (light)

Nej
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Systemtype Hjeelpemidler @konomi MedCom
anvendelse
Kommune
(Zealand Care) (EDB gruppen)
Odense Rambgll Care @S2000 Ja
(Rambgll (EDB gruppen) (eeldreomrédet)
Informatik) + e-handel

Faelles for alle kommuner er, at de er relativt darlige til at udnytte de muligheder der er i
de eksisterende it-systemer for at understgtte en mere koordinerende sagsbehandling
pa handicapomradet.

Generelle muligheder for It-understgttelse af den koordinerende
sagsbehandler

For at afdeekke mulighederne for it-understgttelse af den koordinerende sagsbehandler
pa handicapomradet, er der i projektforlgbet gennemfart en szerligt fokuseret undersga-
gelse i en kommune i samarbejde med Lyngby-Taarbaek Kommune, idet det var van-
skeligt for alle de fire projektkommuner at finde de ngdvendige ressourcer til dette ar-
bejde.

Formalet var at undersgge hvilke muligheder og/eller begreensninger for koordinering
der er i en kommunes nuvaerende it anvendelse med udgangspunkt i en konkret kom-
mune. Fokus har veeret delt mellem it til videndeling af informationer relevante for
sagsbehandlingen og it til koordineringsinformationer (eks. Hvem er koordinator?).

Undersggelsen har bestaet af flere aktiviteter bl.a.

A Workshop med sagsbehandlere fra handicap, jobcenter, visitation, familie, ydel-

sesafdeling og fartidspension

Mgder med kommunens it medarbejdere pa handicapomradet og for ESDH

Interviews med udvalgte leverandarer

A Anbefalinger af tiltag pa kort og lang sigt for at forbedre it understgttelsen af den
koordinerende sagsbehandler

o 3>

Undersggelsen har veeret begraenset 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 ngdvendige for sagsbehandlingen, kunne ikke entydigt
placeres i ét it-system, og det blev derfor efterfglgende undersggt naermere 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, mstememémellemkomanunender oObarr i
forvaltninger/afdelinger, idet hver forvaltning har "sit" it-system, som ikke taler sammen

med de andres it-systemer. Dette er ogsa geeldende for flere af de kommuner som har

deltaget i projektet om koordinerende sagsbehandling.

Pa basis af resultaterne fra undersggelsen, er der blevet opstillet en raekke konkrete
anbefalinger for at fremme it-understgttelsen af det at arbejde med den koordinerende
sagsbehandler i Lyngby-Taarbaek Kommune. Tiltag som vil kunne kategoriseres pa
samme made i hvilken som helst kommune.

Tiltagene kan saledes opdeles i tre grupper:
1. Tiltag som umiddelbart kan igangseettes.
2. Tiltag der kreever ledelsesbeslutning og/eller mindre investering.

3. Tiltag der kreever starre investeringer og/eller selvsteendigt projekt.

Niveau 1 tiltag

o

Alle bar bruge samme kalendersystem af hensyn til planlsegning af mader

A Der skal ske preecisering af, hvornar de eksisterende systemer kan og skal anven-
des

A Bruges kommunens ESDH system, skal det sikres, at der altid oprettes en sag i
dette, nar der oprettes en sag i fagsystemerne (KMD Sag/Opera, Unig, CSC sund-
hed)

A Udnyt enhver mulighed for fx netveerkskort ESDH systemet til at synliggare hvem

der gnsker information

Brug af e-mail via ESDH, til advisere i forbindelse med interne og borgerhaendelser

Navn pa koordinator pafares borgerens stamkort i ESDH systemet.

Koordinator skal kunne finde gvrige sagsbehandlere via KMD sag (a850)

Vis hvordan sggelinien fungerer i "Hvem er Hvem", som bruges til at sgge pa initia-

ler

A Udvid "Hvem er hvem" med information om medarbejdernes primaere opgaver

o o Do o
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Niveau 2 tiltag

A Navn pa koordinator vises ved siden af borgernavn pa oversigten i ESDH syste-
met, mindre udviklingsopgave der kan Igses pa en dag.

A Sagsbehandleren skal have leeseadgang til KMD Opera,

kreever maske digitale signaturer

Sagsbehandleren skal have laeeseadgang til fx Familieafdelingens sager i ESDH

A Handicapafdelingen eller sagsbehandleren skal have lseeseadgang til Sund-

heds/omsorgssystemet (Uniq, M-Care, Rambgll Care m.v.)

Visitationen skal have leeseadgang til handicapsager i ESDH

HUSK: Alle nye systemadgange kraever uddannelse / vejledning til de nye brugere

b

> T

Niveau 3 tiltag

b

Intern information deles via et nyt intranet

A Mulighederne for et fagsystem til handicapafdelingen
- Unig Liv er et nyt system specielt udviklet til handicapafdelingen

A Snitflade mellem KMD Sag og ESDH systemet
- Tilkkgbsmodul hos KMD er udviklet

- ESDH systemet kan i flere tilfeelde importere XML filer dagligt og oprette
sagerne automatisk, mindre udviklingsopgave der kan lgses pa fa uger

A Snitflade mellem KMD Sag og Uniq
- Samme modul fra KMD som til ESDH

Sammenfatning af vurderingen af mulighederne for it-understgttelse

Generelt ma det konkluderes, at adgangsbegraensninger i it-systemer inden for kom-
munen som myndighed, begraenser mulighederne for samarbejde og koordinering. |
det omfang det er muligt, udnytter kommunerne ikke muligheden for at udveksle oplys-
ninger imellem de enkelte systemer, og dermed mellem fagomrader. Det betyder at en
reekke oplysninger omkring den enkelte borger skal indtastes flere gange. Samtidig
vanskeligger det at skabe et samlet overblik over det enkelte sagsforlgb, bade i forhold
til den enkelte sagsbehandler, men seerligt i forhold til at teenke it som understattende
for den koordinerende sagsbehandling.

Evt. hensyn til datasikkerhed fortolkes i denne sammenhaeng 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 afdelingssikkerhedsbegraensninger (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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Har adgang til tilbudsportalen.

Har adgang til CPR og e-arkivet.

Anvender hjemmeside og Internet.

Har adgang til at sende krypterede e-mails.

Har integrationer til praktiserende leeger eller speciallaeger.
Ikke anvender GIS i sagsbehandlingen pa det sociale omrade’.

o o o o o I»

Sammenfattende mangler kommunerne generelt It-understattelse til videndeling og
informationsudveksling i forhold til en koordinerende sagsbehandling.

Der fremstar iseer tre udfordringer:

A Udbredt brug af papirjournaler i stedet for ESDH.

A Anvendelsen af forskellige systemer i de forskellige fagomrader og afdelinger, som
ikke kan udveksle eller dele data.

A Adgangsmeessige begreensninger saledes at adgang til information typisk ikke er
muligt for medarbejdere i andre fagomrader eller afdelinger.

Manglende informationsdeling giver dobbeltarbejde for bade medarbejdere, som skal
indhente og indtaste de samme informationer i flere afdelinger, og for borgerne, som
skal forteelle den samme historie til flere forskellige fagprofessionelle.

| relation til etableringen af en koordinerende sagsbehandling vurderes det, at denne
funktion ma understattes relevant af de tilgeengelige 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 kraeve at disse informationer er opdaterede og til-
geengelige i et it system, pa tveers af kommunens organisation. Derudover fglger det
naturligt, at informationer om kontaktpersoner eller koordinerende sagsbehandler er
veerdifulde for borgerne, og med fordel kunne gares tilgeengelige pa kommunens
hjemmeside.

" GIS (Geografisk Informations System) er et it-vaerktgj, der som analyse- og visualiseringsredskab kan give overblik
over data med en geografisk relation. Nar data kobles til digitale kort, bliver det muligt at afdeekke geografiske sammen-
heenge i data.

Hidtil ukendte mgnstre kan dermed traede klarere frem og fremme kommunikationen, fordi alle kan forsta, hvad de ser
pa et kort.
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Evaluering af projektet

Formalet med projekt "den koordinerende sagsbehandler" har veeret 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 vaesentligt, at kommu-
nen kan skabe sammenheaeng i indsatsen, og at der sikres en helhedsorienteret ind-
sats, en nemmere adgang til forvaltningen og bedst mulige retssikkerhed.

Projektforlgbet har veeret tilrettelagt med henblik pa at udvikle modeller, som:

A Kan sikre en koordinering af indsatsen i forbindelse med den indledende kontakt
mellem borgeren med handicap og kommunen, sa borgeren ikke selv skal skaffe
sig viden og sta for koordineringen.

A Kan sikre koordineringen af den lgbende kontakt mellem borger og kommune, her-
under borgerens inddragelse i arbejdet med diverse metoder og redskaber.

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

A Kan sikre koordineringen internt i den kommunale forvaltning, sa der sikres frem-
drift i sagen.

A Kan sikre koordineringen med eksterne parter.

A Tager hgjde for den differentierede malgruppe og sikrer, at der modtages optimal
og rettidig hjeelp.

A Tager hgjde for og sammenteenker kommunernes nye omrader, nye opgaver og de
nye aktarer.

A Tager hgjde for borgerens retssikkerhed, sa afgarelser ikke afhaenger af den en-
kelte sagsbehandlers kompetencer og skan.

Ovennaevnte bliver i dette afsnit samlet i de tre hovedindgange som koordinationsred-
skaberne er opdelt i pa hjemmesiden:

A Koordinatorfunktioner.
A Dialog mellem borger og kommune.
A Tveerfagligt samarbejde.

Det har som naevnt tidligere vist sig umuligt at udvikle én samlet model for den koordi-
nerende sagsbehandler, som kunne rumme samtlige ovennaevnte projektmal i én mo-
del.

Den udviklede "model" for den koordinerende sagsbehandler, er derfor som naevnt
indledningsvis ikke sa meget en model, men en raekke meget konkrete koordinations-
redskaber, som pa forskellig vis er med til at sikre, at der skabes et bedre grundlag for
en helhedsorienteret indsats, en enklere adgang til forvaltningen og en gget retssikker-
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hed for borgeren pa handicapomradet. De udviklede redskaber vil dog med lidt juste-
ring kunne anvendes pa andre af de kommunale omrader, hvor der sker koordination
mellem flere afdelinger eller forvaltninger.

Der har gennem projektforlgbet vaeret gennemfart en far og efter effektevaluering af de
opstillede mal. En i den indledende fase af projektet, og én i den afsluttende del af pro-
jektet. Resultaterne af disse kan findes i den tvaergaende statusrapport Ill - Monitore-
rings- og evalueringsfasen for de enkelte kommuner.

Faor og efter effektevalueringerne er dels baseret pa kvantitative spgrgeskemaunder-
sggelser, dels kvalitative undersggelser i form af interviews (telefon og individuelle
samt gruppeinterviews) blandt borgere og sagsbehandlere i henholdsvis foraret 2008
og foraret 2009. Spgrgeskemaundersggelsen i foraret 2009 fik desvaerre alt for fa til-
bagemeldinger, trods flere fristforleengelser og rykkere til borgerne, hvorfor resultaterne
herfra ikke har givet mening at bearbejde.

| forhold til det planlagte evalueringsforlgb, sa kan det konstateres, at kommunerne
gennem hele projektforlgbet har veeret markant plaget af fglgerne af kommunalrefor-
men fra 2007. Kommunerne har veeret ngdt til at prioritere deres tid, og det har i forhold
til dette projekt betydet, at kommunerne har prioriteret de opgaver, der ville tilfgre
kommunen stgrst veerdi. Og her prioriterede kommunerne arbejdet med at udvikle og
implementere redskaberne, frem for arbejdet med at male og evaluere.

| projektforlgbet har det som tidligere naevnt, vist sig i form af en mere eller mindre
sammensmeltning af implementerings og justeringsfasen. | forhold til at fa tilbagemel-
dinger fra borgerne, har det vist sig vanskeligt, idet mange af borgerne med handicap
har haft sveert ved at indga i evalueringen, primzert som fglge af deres handicap. Fx
har en del borgere med senhjerneskade deltaget i projektet, som har haft sveert ved at
deltage i interviews og spgrgeskemaundersggelserne.

For sagsbehandlernes vedkommende har den travle hverdag betydet, at det for nogles
vedkommende har vaeret sveert at finde den ngdvendige tid til at indgd i evalueringsde-
len.

Dette til trods, er der indsamlet viden om udviklingen i projektet fra for 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 veeret gennemgaende i forhold til opbygningen af "mo-
dellen" p& hjemmesiden:

A Evaluering af udviklingen af en koordinatorfunktion
A Evaluering af udviklingen af redskaber til dialog mellem borger og kommune
A Evalueringen af udviklingen af redskaber til det tveerfaglige 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 nsevnte
resultatmal, henvises til "Statusrapport Il - Implementerings- og Effektevalueringsfa-
sen". Alle rapporterne kan findes pa projektets hjemmeside.

Overordnede evalueringsresultater

Evaluering af koordinatorfunktionen

| 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 péa den interne koordinering i kommunen og med andre aktgrer. Bade styregrup-
pernes og konsulenternes tilbagemeldinger vil have et mere bredt perspektiv.

Borgernes tilbagemelding

Det generelle billede var, at de adspurgte borgere i spgrgeskemaundersggelsen havde
oplevet en vis grad af forbedring af den koordinerende og helhedsorienteret indsats,
som dog ikke naede meget over 50% i forhold til en "i hgj eller nogen grad" oplevelse.

| de gennemfgarte borgerinterviews var den samlede og generelle tilbagemelding vedrg-
rende koordineringen, at der har veeret blandede erfaringer med koordinationen i kom-
munerne. Nogle har haft gode erfaringer, andre mindre gode. Det har handlet om man-
gel pa koordination pa myndighedsniveau, hvor de forskellige sagsbehandlere oftest
ikke snakkede sammen, seerligt nar koordinationen skulle forega mellem forvaltninger
(eks. mellem Handicap- og Social- og Arbejdsmarkedsforvaltningen (jobcenteret)) og
ikke blot internt.

Endelig var der en sammenhaeng mellem hvor omfattende/komplicerede problemstil-
linger borgeren havde og hvordan man oplevede koordinationen (eller mangel pa
samme) pa kommunens myndighedsniveau.

Sagsbehandlernes tilbagemelding

Ved projektets start i 2007, blev der i den indledende fase udfyldt spgrgeskemaer af en
reekke medarbejdere i kommunerne. Spgrgeskemaundersggelsen blev gentaget ved
projektets afslutning i kommunerne.

| forhold til den interne koordinering i afdelinger/teams, viser undersggelsen med
undtagelse af Lyngby-Taarbaek 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-Taarbaek haengte antageligt sammen med
underbemanding pga. langtidssygemeldinger, to medarbejder der skiftede job under-
vejs samt en afdelingslederudskiftning.

| forhold til koordineringen pa tveers af afdelinger/forvaltninger og med eksterne, er
tilbbagemeldingen 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 malingen i 2007. Dette tilskrives i udgangspunktet, at
Odense kommune pa malingstidspunktet i 2009 stadig manglede at implementere ko-
ordinationsredskaberne, ligesom Odense kommune havde en del udfordringer med at
fa det tveerfaglige samarbejde til at fungere.

Styregruppernes tilbagemelding

Nedenfor gengives i opsamlet form de tilbagemeldinger som er generelle og feelles for
de respektive styregrupper. Der er naturligvis en vis variation fra kommune til kommu-
ne, men nedennaevnte evalueringer er gaet igen i den enkelte kommune.

A Det er generelt skabt mere tydelighed omkring roller og seerligt koordinatorrollen i
kommunerne, bade internt og tvaergadende
A Det opleves som positivt at t bsnvkaer o ovores sa
A Der opleves en hgijere grad af information mellem parterne i en sag
A Det er vigtigt lsbende at informere alle relevante parter i en sag

Det er vigtigt at vide, hvad relevante personer i en borgers sag foretager sig i derfor en
positiv oplevelse med koordineringsmgder. Alle hgrer hvad der nu skal gares fremad-
rettet i og der er enighed om, hvad der skal ske fremadrettet i en borgers sag. Desu-
den foregar der en veerdifuld formel og uformel vidensdeling mellem parterne ved mg-
det. Hgj grad af samarbejde interne og eksternt er iseer gavnligt i sager, hvor det er
vanskeligt at kommunikere med borgeren.

Der er generelt kommet fokus pé 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

| 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.

| forhold til at fgle sig velinformerede var oplevelsen blandt de adspurgte at ca. halvde-
len falte sig velinformeret, og lidt under halvdelen fglte sig mindre grad velinformeret.
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Endeligt oplevede ca. halvdelen, at deres synspunkter og erfaringer blev inddraget i hgj
eller nogen grad. Dette er positivt, men der er stadig et stykke vej til at alle fagler at de-
res synspunkter og erfaringer bliver inddraget, nar man indgér i dialog med kommunen.

| borgerinterviews ser billedet i udgangspunktet lidt anderledes ud, idet de fleste af de
adspurgte borgere havde oplevet at dialogen var forbedret bade i den indledende og i
den lgbende dialog.

Sagsbehandlernes tilbagemelding

| alle de deltagende kommuner er tilbagemeldingen fra sagsbehandlerne i spagrgeske-
maundersggelse og interviews, at kommunikationen og dialogen med borgeren er for-
bedret som fglge af implementeringen af redskaberne.

Der er fx kommet mere ro pa (koordinerings)mader, nar der er en dagsorden i isaer
paragrende er mere trygge, da det er klart og tydeligt, hvor man gerne vil hen med mg-
det. Det er vigtigt at tydeliggare fokus med madet i og forklare formalet med det fokus.
Referat fra mader med borgeren understgtter ogsa retssikkerheden, da borgeren far
mulighed for at se, hvad der blev besluttet.

Nogle borgere er sa darlige, at det er vanskeligt at inddrage dem. Endvidere risikeres
det, at borgeren ikke siger noget. Derfor kan brug af bisidder veere et godt hjselpemid-
del for at fremme dialogen med borgeren.

Styregruppernes tilbagemelding

Dialogen mellem borger og kommuner opleves generelt forbedret som fglge af imple-
menteringen af de udviklede redskaber. Seerligt giver styregrupperne udtryk for fglgen-
de:

A Erfaringerne viser, at det er vigtigt at malrette kommunikationen til modtageren i
sa borgeren har mulighed for at forsta budskabet i en form der er handicapvenlig,
herunder mgde borgeren hvor borgeren er, og ikke mindst vigtigt at differentiere
serviceniveauet til de forskellige borgere.

A Erfaringen er ogsa, at dialogen kan veere vanskelig, hvis borgeren har sin egen
dagsorden i og vil fastholde den. Derfor er det ogsa vigtigt at tydeliggare formalet
med mgdet bade far og ved starten af mgdet. Det anbefales at have mindst ét
punkt pa dagsordenen, som er helt abent (for borgeren perspektiv)

Evaluering af det tveerfaglige samarbejde

Borgernes tilbagemelding
| forhold til det tveerfaglige samarbejde viste spgrgeskemaundersggelsen, 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 hgj procentdel (63%) op-
levede dog samtidigt, at kommunen var tilstraekkeligt oplyst om deres sag i hgj eller
nogen grad).

| interviews giver borgerne udtryk for, at de oplever, at der er plads til forbedringer i det
tveerfaglige 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 isaer er i det tveerfaglige samarbejde, at der stadig er plads til forbed-
ringer.

Sagsbehandlernes tilbagemelding

Tilbagemeldingerne er generelt, at det tvaerfaglige samarbejde er blevet forbedret i alle
fire kommuner. Dog er der stadig udfordringer i forhold til iseer sygedagpengeafdelin-
gen i tre af kommunerne. Allergd kommune synes at veere den kommune som har feer-
rest udfordringer i forhold til det tveerfaglige samarbejde. Dette skyldes formentlig, at
den er forholdsvis mindre end de gvrige kommuner, og ikke mindst, at den ikke er
sammenlaegningsramt.

Styregruppernes tilbagemelding
Etableringen og synliggarelsen af koordinatorrollen har generelt forbedret det tveerga-
ende samarbejde, bade internt i afdelingerne og mellem afdelinger/forvaltninger.

Det tveerfaglige samarbejde med eksterne parter er ogsa blevet styrket. Indfgrelsen af
koordinatorfunktionen har gjort det nemmere for eksterne parter, nar 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 reekke konkrete redskaber, der hver
isaer og samlet, bidrager til opnaelsen af de gnskede projektmal.

Det er vurderingen pa baggrund af opsamling og evalueringen, at de udviklede og im-
plementerede redskaber har generel anvendelighed pa handicapomradet, herunder at
anvendeligheden i projektkommunerne stor.

Overordnet vurderes det desuden:

A at kommunerne har opnaet forholdsvis gode resultater, som falge af projektet,

A at de udviklede og implementerede redskaber er driftsmaessigt integreret i indsat-
sen pa handicapomradet,

A at kommunerne fortsaetter den Igbende tilpasning af redskaberne og den fortsatte
anvendelse af disse efter projektperioden i herunder ogsa i forhold til malgrupper
og omrader der ikke har veeret omfattet af projektet.
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Evalueringen af redskaberne er foregaet pa et forholdsvis tidligt tidspunkt efter disses
implementering, samt i en periode hvor kommunalreformen har sat sit tydelige preeg pa
de kommunale forvaltningers fokus pa drift, frem for udvikling. Dette har ogsa har sat
sine spor i resultaterne af evalueringen.

Det vurderes, at de forhold, som i seerlig grad har veeret afggrende for de opndede
resultater i projektet har veeret:

A At kommunerne trods udfordringer med travlhed efter kommunalreformen, har givet
projektet tilstraekkelig ledelsesmaessig fokus, og omsat dette fokus til synlighed og
vedholdenhed i forhold til udvikling, processer og ikke mindst implementering. De
tvaergdende erfaringer viser klart, at det ledelsesmaessige fokus er helt afgarende
for de mulige resultater. Det er vurderingen, at dette fokus ogsa afspejler en tydelig
prioritering af, hvilke og hvor mange projekter eller initiativer der kan arbejdes med
i pa den made at fa og konkrete tiltag giver starre effekt end mange og komplice-
rede tiltag.
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Omkostningsanalyse af projektet

| den samlede evaluering af projektet var planen, at der skulle indgé en omkostnings-

analyse af det samlede ressourceforbrug i forbindelse med indfgrelsen af modellen for
den koordinerende sagsbehandler i kommunerne, herunder en sammenligning af res-
sourceforbruget mellem far- og eftersituationen.

Dette viste sig imidlertid vanskeligt at gennemfgre. Fglgende forhold medfarte, at det
ikke har veeret muligt at opfylde denne del af projektet.

For det farste skal det erindres, at kommunerne indgik frivilligt i projektet og uden tilfg-
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 veeret meget tid til. Kommunerne var derfor sa pressede pa tid, at de ikke hav-
de den forngdne tid til at patage sig opgaven, med at monitorere den tid og de ressour-
cer de skulle laegge i projektet.

Som projektet er skredet frem, har det vist sig forholdsvis vanskeligt, at fa afdeekket 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 fa tilfaelde af enkeltpersoner over en forholdsvis lang
tid. Dette har som naevnt tidligere betydet at, isser 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 sveert at male.

Det ville have kraevet forholdsvis mange ressourcer i kommunerne at monitorere res-
sourceforbruget i forbindelse med udviklingen af de enkelte redskaber. Mange af dem
er udviklet Igbende og over forholdsvis lange tidshorisonter, og i et fragmenteret tids-
forlgb. Projektteamets vurderede derfor, at det var vigtigere at fa udviklet redskaberne
samt implementeret og afpragvet dem, frem for at forsgge at presse yderligere admini-
strative byrder ned over pa kommunerne i form af lgbende analyser af ressourcefor-
bruget.

| stedet er kommunerne afslutningsvis blevet bedt om at svare pa felgende spgrgsmal
til hvert af de udviklede redskaber:

1. Hvad kreever det at indfgre det enkelte redskab?

(Fx nedseettelse af arbejdsgrupper? Planlaegning? Tid? Osv.)
2. Koster det noget at tage det i brug? (penge/medarbejderressourcer?)
3. Hvad kreever det af medarbejderne? (fx kompetencer, udvikling?)
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4. Hvad er effekt-potentialet? (fx bedre service, hurtigere sagsgang, besparelser?)

Besvarelsen af disse spargsmal er i stedet indfgjet i hver enkelt redskabs implemente-
ringsguide, sdledes at det er muligt i implementeringsguiden til hvert enkelt redskab at
lzese, hvad de deltagende kommuner har brugt af ressourcer pa at udvikle de enkelte
redskaber.

Det er projektteamets vurdering, at denne made giver de kommuner som gnsker at
arbejde med den koordinerende sagsbehandler, et nemt og hurtig overblik over hvad
de skal forvente de skal afseette af ressourcer til det enkelte redskab.
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Formidling

Malrettet formidling

Centralt for dette projekt har veeret at sikre, at formidlingen af og viden om resultaterne
fra projekt "Den Koordinerende sagsbehandler" nar ud til flest mulige kommuner og
flest mulige beslutningstagere og sagsbehandlere, som enten allerede er i gang med at
arbejde med koordinering pa handicapomradet, eller gnsker at arbejde mere koordine-
rende.

Hjemmesiden

Helt centralt har det veeret at udvikle en god og anvendelig projekthjemmeside, hvor al
viden og information fra projektet er forankret. Endvidere har det veeret et klart mal at
sikre, at de udviklede redskaber til den koordinerende sagsbehandler pa handicapom-
radet er enkle at finde, og lige til at klikke sig ind pa og tage i anvendelse i kommuner-
ne. Hiemmesiden findes pa:

http://servicestyrelsen.koordinerende.dk

Pa hjemmesiden findes modellen for den koordinerende sagsbehandler i form af en
konkret veerktgjskasse med de redskaber som er udviklet i kommunerne, som kan un-
derbygge kommunernes arbejde med at sikre den koordinerende sagsbehandler pa
handicapomradet.

Der er to indgange til koordinationsredskaberne pa hjiemmesiden alt afheengig af, hvor
sagsbehandlingen der er behov for gget koordinering. Den ene indgang vedrgrer Ko-
ordination - Opstart af sagsforlgb, mens den anden indgang refererer til den Koordina-
tion - Eksisterende sagsforlgb, som borgeren modtager fra kommunen.

Under hver hovedindgang er koordinationsredskaberne opdelt i tre temaer;

A Koordinatorfunktioner.
A Dialog mellem borger og kommune.
A Tveerfagligt samarbejde.

Under hver af disse temaer gemmer der sig en reekke konkrete veerktgjer, som kom-
munerne kan benytte i deres arbejde med at indfgre den koordinerende sagsbehandler
pa handicapomradet. Redskaber som kan benyttes enkeltvis afheengig 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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Pa hjemmesiden findes ogsa de udviklede handlevejledninger, der beskriver arbejds-
processer i forbindelse med indfgrelsen af princippet omkring den koordinerende sags-
behandler, i forhold til udvalgte problemstillinger. Handlevejledningerne beskriver hvilke
konkrete strukturer, samarbejdsrelationer og arbejdsformer der skal veere til stede for
at imgdekomme forskellige koordinationsudfordringer.

Der er udviklet seks handlevejledninger med fokus pa forskellige udfordringer, der gar
sig geeldende i sagsbehandlingen over for borgere med handicap. Disse er;

Koordinator pa voksenomradet

Koordinator pa bgrneomradet

Overgange mellem barn og voksen

Tildeling af hjeelpemidler

Handleplansarbejde

Indgangen til kommunen fra sundhedssektoren

o o o To o Ix

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 veere med
til at sikre, at der sker en udveksling af information, feelles planleegning og samarbejde i
forhold til borgeren med handicap.

Pa 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, uafheaengigt 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 sagsforlgb" pa hjemmesiden.

Malgrupper
De centrale malgrupper for kommunikationen og formidlingen af projektet er:

A Socialchefer
A Handicapchefer
A Handicapkonsulenter/sagsbehandlere

Denne udvaelgelse er sket ud fra en betragtning om, at disse malgrupper vil veere de
primzere aktgrer der skal pa banen, safremt projektets resultater skal implementeres i
kommunerne. Dog vil en reekke andre malgrupper sdsom borgere, pargrende og inte-
resseorganisationer ogsa kunne finde materialet interessant.
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Det er vurderet, at ovennaevnte malgrupper vil veere de primaere aktarer for at sikre en
vellykket implementering af projektet i kommunerne, bade pa kort og langt sigt. Den
malrettede kommunikation til de tre primaere malgrupper, udelukker ikke, at andre mal-
grupper kan hente inspiration og ny viden i materialet.

Malszetningen er, at s& mange kommunale medarbejdere som muligt far indblik i pro-
jektets resultater og erfaringer. BAde pa myndighedsniveau og pé leverandgrniveau.

Gennem den synliggerelse er det visionen, at landets kommuner pa sigt vil implemen-
tere de udviklede redskaber.

Projektet har en raekke overordnede budskaber:

A At konkrete og praksisnaere redskaber giver bedre koordination for borgere med
handicap (malrettet sagsbehandlere)

A At en malrettet koordinationsindsats giver bedre og mere effektive arbejdsgange
pa handicapomradet (malrettet ledere/chefer)

Konferencer

Som afslutning pa projektet er der blevet afholdt 3 afsluttende konferencer i henholds-
vis Kgbenhavn, Odense og Arhus i juni méned 2009, hvor projektets resultater og erfa-
ringer er blevet preesenteret.

Her blev hjemmesiden introduceret og en reekke deltagere fra projektkommunerne in-
troducerede redskaberne. Konferencerne markerede samtidig afslutningen pa projekt-
forlgbet.

Derudover vil projektet og redskaberne malrettet tilbydes pa relevante konferencer af-
holdt af andre end projektteamet. Pa disse konferencer er projektet ikke det eneste
punkt pa dagsordenen, men kan tilbyde at afholde en workshop/et opleeg.

Formidlingsmateriale i gvrigt

Der er udarbejdet en folder og postkort omkring projektet, med de centrale budskaber,
som forventes at lede leeseren ind pa projekthjemmesiden. Dette materiale kan down-
loades som pdf-fil pA hjemmesiden.

Ud over denne afsluttende og opsamlende rapport vil projektet blive formidlet som
folger:

Der vil lgzbende blive udarbejdet artikler/debatindleeg i fagblade og pa hjemmesider
med de centrale budskaber som projektet har genereret, fx "sadan sikres mere hel-
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hedsorienterede lgsninger for borgeren”, og vil tage udgangspunkt i forskellige "kom-
mune cases" fra de medvirkende projektkommuner.

Der vil blive udarbejdet Faglige oplaeg, som adskiller sig fra konferencer, ved at veere
mere snavre arrangementer, fx i forbindelse med temadage, undervisningsforlgb mv.

Endvidere vil interesserede kunne tilmelde sig Nyhedsmails, som vil oplyse om sene-
ste nyt inden for omradet. Fx ved afholdelse af konferencer, nyt materiale pa hjiemme-
siden, nyt materiale i God Social Praksis (GSP) etc.



